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RESUMEN

El propdsito de la siguiente investigacion planteada bajo el titulo “Desarrollo del plan
de mercadeo para la apertura y lanzamiento de un pub en la zona de san Rafael de Escazl en
el tercer cuatrimestre del 2019 tiene como finalidad determinar las variables y factores que

influyen en el lanzamiento y apertura de un Pub.

Para lograr lo anterior, el estudio se llevo a cabo con un enfoque cuantitativo en el
cual se hizo uso de las herramientas como la entrevista y el cuestionario como estrategia para
recolectar toda la informacion relevante que diera como respuesta a las variables planteadas
de los objetivos especificos proyectados. Los sujetos que se tomaron en cuenta para el
estudio de las variables corresponden a duefios de negocios especializados en la venta y
produccion de cerveza artesanal y los clientes actuales que visitan el pub, dichas muestran

fueron de uso para la aplicacion de los instrumentos planteados.

En el siguiente apartado, se contempla la informacién que se expone en el marco
tedrico con el fin de comprender la naturaleza del estudio y comprender los términos del
desarrollo de un plan de mercadeo para que estos sean explicados en la resolucion del

problema planteado.

Seguidamente, se proyecta el andlisis de los resultados, el cual esta estructurado a las
variables de la investigacion y a los dos instrumentos utilizados para la resolucion de
respuestas. Como variables de andlisis se tiene factores que influyen en un nuevo negocio,

Publico meta, variables de mercado y la estrategia final para el lanzamiento

Con los datos generados, se procede a plantear las recomendaciones y conclusiones a
tomar en cuenta para la apertura y lanzamiento del nuevo negocio. Finalmente, se procede a
realizar la propuesta final de la investigacion que abarcara los criterios que sean de relevancia

para poner en ejecucion el lanzamiento del negocio.
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CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del Problema de Investigacion

Debido al aumento del dinamismo y consumo que se ha generado en el pais por la
cerveza artesanal, se origina la apertura de locales dedicados a la produccion y
comercializacion de estos productos. Esto principalmente en las zonas residenciales y, en los
ultimos meses, en zonas costeras del pais se crea el Bar-Restaurante o popularmente como

las nuevas generaciones lo han denominado Pub.

El negocio de la cerveza artesanal ha demostrado un repunte del 2009 al 2014 de
acuerdo con la firma Euromonitor Internacional en el periddico El Financiero “el consumo
total de cerveza en Costa Rica aument6 un 11,6%. Mientras que el consumo per capita paso
de 32,9 a 34,4 litros”. (El financiero, 2015)

Es importante recalcar los cambios demogréaficos, sociales y geogréaficos, asi como la
evolucion en el comportamiento de la poblacion, los gustos y preferencias que los
consumidores han adquirido en relacion con el consumo de nuevos productos. Esto ha
favorecido la creacion de nuevas empresas especializadas en la produccion vy

comercializacion de cerveza artesanal.

Asi lo menciona PROCOMER, en su articulo publicado en el 2017, “Los baby
boomers y millenials se ubican como los principales dinamizadores de esta tendencia a la
sofisticacion, dado su interés por experimentar con diversos sabores y tipos de licores. Este

tipo de consumidor valora no solo la calidad del producto, sino la historia que le dio origen”.

(PROCOMER, 2017)

El Stiefel pub se cre6 en Barrio Otoya como un pub que ofrece al publico una gama
de cerveza artesanal, posterior a la apertura, decide crear su propio producto llamado
“Cerveceria Primate” con un pequefio equipo para la elaboracion de cerveza, su duefio

Adolfo Marin detecta la necesidad de trasladar la cerveceria a un lugar mas amplio. El local



ha mantenido su operacion por seis afos, y debido al crecimiento que ha conseguido el
negocio se genera la necesidad de expandirlo a la zona de Escazd. Por lo tanto, busca

desarrollar un plan de mercadeo para la apertura y lanzamiento del negocio.

Para concluir, se obtendran los factores de mercadeo y proyecciones financieras que
sean de relevancia para la expansion y lanzamiento del local, los cuales estableceran las bases
necesarias para la ejecucion de las estrategias a implementar y asegurar los objetivos
financieros, mercadologicos y gerenciales para un adecuado plan estratégico. Una vez
descrito lo anterior, se establece la siguiente pregunta ¢, Como desarrollar un plan de mercadeo
para la apertura y lanzamiento de un Pub en la zona de San Rafael de Escazu en el tercer

cuatrimestre del 2019?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Desarrollar un plan de mercadeo para la apertura y lanzamiento de un Pub en la zona

de San Rafael de Escazu en el tercer cuatrimestre del 2019.

Objetivos especificos

e Identificar el publico meta y los factores que influyen para el lanzamiento del
Pub en la zona de San Rafael de Escazu.

e Definir las variables del mercado que afecten el plan de con el objetivo de
establecer las estrategias para la expansion y lanzamiento del pub.

e Desarrollar las variables que interfieran en la estrategia final para la apertura

y lanzamiento del Pub.
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Justificacion de la Investigacion

Las empresas comercializadoras y productoras de cerveza artesanal han visto la
necesidad y oportunidad de abrir las puertas ante el mercado nacional debido a los cambios
originados en los gustos y preferencias de la poblacion. El desarrollo de este nicho ha tenido
un auge dentro del territorio nacional desde el 2014, segun lo indica PROCOMER en su
pagina web, “ES una pequefia industria con una tendencia creciente, no solo entre los
emprendedores sino entre los consumidores. La forma de elaboracion y el sabor original que
consigue este producto, son elementos que logran conquistar al publico exigente”.

(PROCOMER, 2017)

Este es el caso de la microempresa Stiefel Pub que cuenta con su propia cerveceria
“Cerveceria Primate”, la cual ha estado en el mercado nacional desde hace seis afios, En ese
recorrido, la empresa en mencion ha detectado la posibilidad de expandirse y abrir otro local.
Asi mismo, esta necesidad de generar e implementar un plan de negocios mediante la
obtencion de datos, analisis de las variables del mercado en que estdn participando las

empresas dard un panorama claro del entorno en que se posiciona el local.

Se determinan dos puntos muy importantes dentro de la investigacion, el primero
corresponde al punto de vista metodoldgico se pretende detallar las herramientas necesarias
para poner en practica el desarrollo de un plan de negocios que tenga como objetivo apertura
y lanzamiento del negocio. Asi mismo, desde un punto tedrico de la investigacion se procura
generar la comprension de las variables principales del desarrollo de un plan de mercadeo, el

cual dara un claro panorama del entorno.

Hoy en dia el mercado busca satisfacer en su totalidad las necesidades de los clientes
y para ello se basan en crear una experiencia de valor y satisfaccion en los productos y
servicios que ofrecen. Para toda empresa es primordial conocer cual es su publico meta y que
estrategias crear. El mercado de la cerveza artesanal es muy amplio por lo cual es primordial
lograr una adecuada segmentacién de mercado y reconocer aquellas caracteristicas que

diferencian a los clientes.

11



Con la implementacion del plan de mercadeo que se llevara a cabo, se proyectara los
alcances que tendré la investigacion, es decir su viabilidad ante el mercado y asi generar las
variables necesarias para la creacion y desarrollo gerencial para la implementacion de la

estrategia final de la apertura y lanzamiento del negocio.

Antecedentes de la Investigacion

Con el transcurso de los afios, la cerveza industrial se posicion6 a nivel mundial como
la bebida preferida por los consumidores, siendo actualmente una de las mas comercializadas
en la mayoria de los territorios. Sin embargo, en los ultimos afos, la creacion de cervecerias
artesanas a nivel nacional ha aumentado, hecho que fue destacado en el Periddico La Nacion
“Hasta abril de este 2017, la Asociacion de Cerveceros Artesanales de Costa Rica (ACACR)
registraba mas de 50 productores de tamafios muy variables” (Asociacion de Cerveceros
Artesanales de Costa Rica, 2017). Se demuestra que el gusto del consumidor ha ido
cambiando y busca otro tipo de presentaciones y experiencias de lo que hoy en dia es la

cerveza industrial.

La siguiente investigacion realizada por Campoverde D (2014) con el titulo Plan de
negocios para la creacion del pub inglés de cerveza artesanal “Greenfield’s pub” en el valle
de Cumbaya, ciudad de Quito. Realizada en la Universidad de las Américas para optar por el

titulo de Ingeniero en administracion de empresas turisticas y hoteleras.

En esta se plasma el objetivo de: reconocer el segmento potencial, utilizando métodos
de investigacién cuantitativa y cualitativa, que recolecte informacién acerca de la situacion
actual, asi como las tendencias de consumo, comportamiento del consumidor e interés por el
plan planteado. Se reflejan dentro de los objetivos especificos de interés que se encuentran

en la investigacion y se define la informacion demografica y socioeconomica del encuestado.

Dado esto, la investigacidn concluye que el proyecto esta enfocado en la venta de un
producto en un nicho de mercado de clase media alta y alta comprendido entre 20 y 39 afios.

Este proyecta un desarrollo econémico constante y concuerda con el mercado meta que se
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busca. También como parte de la investigacion realizada concluyeron que el proyecto
demuestra ser factible financieramente ya que el valor actual neto (VAN) es positivo con un
valor de 8.766 0 7%. Ademas, tiene una tasa interna de retorno (TIR) del 49%.

Una entrevista realizada en la Ciudad de Panam4, proyecta que la creacion de la
cerveza artesanal se establece hace 10 afios donde varias cervecerias participan para convertir
a Panama en uno de los destinos con mejores cervezas artesanales de América. El periddico
El Capital Financiero en una entrevista realizada al organizador del Micro Brew Fest indica
“se puede llegar a tener un Brewpub (bar que produce su propia cerveza), cuya mayor
inversion es la instalacién de un bar o micro cerveceria que su foco sea la produccion, esta

ultima podria requerir una inversion de $500.000”. (Ricardo De Ycaza, 2019)

Otra de las investigaciones referentes al tema de investigacion, es la elaborada por
Cortéz R, Llontop R y Pipa V (2015) con el titulo Plan de negocio para un bar de cerveza
artesanal (craft beer bar) en Lima norte “Machaska bar”. Realizado en la Escuela de

Postgrado para optar por el titulo de Magister en administracién de empresas.

En este trabajo se infiere que hay un crecimiento de consumo de la cerveza artesanal
y la popularidad que han tenido varias marcas, por lo cual se generan los objetivos principales
dentro del plan de negocio, los cuales son: Recuperar la inversion inicial en un periodo no
mayor a 5 afios y lograr una participacion de 12% en el mercado potencial de Lima Norte

durante el primer afio.

Con estos objetivos planteados, el autor concluye que de acuerdo a los datos
calculados en el andlisis econdmico financiero la inversion es recuperada a los 4.18 afios de
operacion sin incurrir en deuda, y a los 4.13 afios considerando una estructura de
financiamiento. Ademas, el lugar seleccionado para la ubicacion de las instalaciones fue
elegido por representar un lugar innovador y que se encuentra en crecimiento, es muy 131

atractivo para localizar el negocio, pues brinda al cliente seguridad y confort.
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Finalmente, otra de las investigaciones realizadas, es la elaborada por Alvarado H,
Julca L, Marca K y Vera C (2018) titulada como Plan de negocios para la instalacion de un
resto-bar de cerveza artesanal en la ciudad de Mancora-Piura-Perd. Esta fue constituida en la

Universidad Esan para optar por el titulo de Magister en administracion.

El autor plantea evaluar la sostenibilidad econdmica y financiera de la puesta en
marcha de un resto-bar de cerveza artesanal ubicado en la ciudad de Mancora, Departamento
de Piura, Perl. En esta se despliegan los siguientes objetivos principales: identificar la
preferencia del publico objetivo que acude a este balneario y calcular la demanda para el
resto-bar de cerveza artesanal en la ciudad de Méancora y desarrollar un modelo de negocio

competitivo para un resto-bar con elemento diferenciador de cerveza artesanal.

Al concluir la investigacion, se obtiene, con respecto al andlisis del pablico meta, que
el segmento de mercado al cual se dirige este plan son frecuentadores de resto bares y bares,
consumidores de cerveza mayores de 25 afios, de los niveles socioeconémico A, B 'y C que
valoran la calidad de un producto/servicio mas alla del precio. Ademas, se pudo identificar
que la demanda exige un ambiente elegante y rdstico; en relacion con el servicio, estan

dispuestos a pagar un precio superior a cambio de un mejor servicio.

Esto se pudo determinar con la encuesta realizada a los clientes y el focus group. Para
el desarrollo de un modelo de negocio competitivo, se determina que no existe en la zona un
competidor directo para el plan de negocios propuesto, los sustitutos estan orientados a otro
segmento y que la estrategia a implementar debe ser la de diferenciacion. El plan de
marketing esta orientado en posicionar el resto-bar como la mejor opcion en ambiente,
servicio y producto, asi como captar la oportunidad de visita y reforzar la recomendacion del

turista nacional por la buena experiencia.

Con lo que respecta al mercado de cerveza artesanal costarricense, en los ultimos afios
ha presentado un impacto positivo en la percepcién del consumidor, por consiguiente, se han
elaborado algunas publicaciones que informan acerca de la penetracion relevante de esta

categoria en la economia nacional y asi como su posicionamiento en el pais.

14



En la actualidad, la cerveza que se denomina “industrial” es la que se presenta con
mayores ventas a nivel nacional, sin embargo, la cerveza artesanal que se produce en el pais
logra independizarse mediante la creacion de un sello por parte de un grupo de cerveceros
artesanales, el cual garantiza al consumidor final la bebida que producen cuentan con la

calidad adecuada para poder comercializarse.

Por otra parte, la creacion de Brew Pubs, y micro cervecerias es una realidad en Costa
Rica en donde se tiene el objetivo dar variedad, sabor y sofisticacion al mercado de la cerveza
artesanal. La creacién de planes de negocio o planes de mercado son de gran utilidad para
conocer tanto las caracteristicas demogréaficas, sociales y comportamiento del cliente
objetivo. Asi mismo, la caracterizacion de las variables internas y externas que influyan el

plan de mercado para su establecimiento.

En la investigacion realizada por Castro R, Livov | y Solis E (2017) titulada Modelo
de negocio no tradicional para una compafiia fabricante de cerveza artesanal, realizada en la

Universidad de Costa Rica para optar por el titulo de Licenciatura en Ingenieria Industrial.

Como parte del objetivo principal planteado, se infiere Desarrollar un modelo de
negocio novedoso, frente a los esquemas de comercializacion tradicionales, basado en la
produccidn de cervezas artesanales Unicas para establecimientos que deseen desarrollar su

propia marca de cerveza, brindandoles un elemento diferenciador frente a la competencia.

Del mismo, se proyectan los objetivos especificos, los cuales darén respuesta al
planteamiento del problema, en este caso los dos objetivos que hace mayor relevancia al tema
de investigacion corresponden a disefiar un modelo de negocios con viabilidad financiera

disefiar un servicio con aceptacién en el mercado.
Seguidamente, con la aplicacion de herramientas y metodologia, se logra la creacién

y disefio de un modelo de negocio novedoso que busca la diferenciacion y consolidacién de

la marca para los clientes. Como conclusion al primer objetivo especifico se tiene que:
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Mediante la realizacion de un analisis financiero, se evaltan los indicadores
econdmicos mas utilizados para el andlisis de proyectos de inversion como lo son el VAN,
la TMAR, el TIR, el ID y PR (periodo de recuperacion de la inversion), y se procede a
calcular dichos indicadores bajo tres escenarios: Conservador, Optimista y Pesimista. Se
observa que, al cumplirse los supuestos establecidos tanto para el escenario conservador
como el optimista, el modelo de negocios es una opcion atractiva y econdmicamente viable,

razon por la que el resultado de este andlisis demuestra la viabilidad econémica del modelo.

Por otra parte, el otro objetivo de interés, el cual corresponde al cliente se tiene que:
el involucrar al cliente durante el proceso facilita el disefio y el proceso de desarrollo de
cerveza. Adicionalmente, esto crea una relacion directa entre el cliente y el producto, lo que
hace que, a pesar de ser tercerizado, el servicio de produccion se incorpore como cerveza de
la casa. Con este resultado positivo se logra validar el modelo a nivel préactico, pues se recibe
aceptacion por parte de diferentes actores en la industria como maestros cerveceros, duefios
de establecimientos y administradores, fortaleciendo el disefio principalmente del modelo

comercial propuesto.

Finalmente, como conclusiones de la investigacion se resalta que es un mercado en
constate evolucion y se debe ajustar al dia con los cambios en el mercado, las nuevas
tecnologias y las tendencias de consumo. Asi como la implementacion de sistemas de calidad

como la 1ISO 9001 para mejorar los sistemas de calidad.

Se destaca que unas de las recomendaciones de esta investigacion se asocia con lo
que hoy en dia en Costa Rica es la ACACR, el objetivo principal de promover el desarrollo
del movimiento de la cerveza artesanal se crea el sello de calidad que tiene como finalidad
dar a conocer que el producto fue fabricado por un pequefio productor, asi lo menciona el
periddico La Nacion es su articulo publicado en el 2018, “la Asociacion de Cerveceros
Artesanales de Costa Rica (ACACR), creo su propio sello de independencia, con el cual le
garantizan al consumidor final que las cervezas que estan adquiriendo efectivamente son
artesanales” (La Nacion, 2018). Esto convirtio a Costa Rica en el cuarto pais en el mundo en

contar con su propio sello de calidad.
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Otro estudio realizado por Campos K (2011) con el titulo Analisis de mercado para
el restaurante en Saquella expresso club Escazl. Hecho en la Universidad Internacional de
las Américas en el cual opta por el grado de bachiller en turismo con énfasis en hoteleria y

restaurantes.

Dentro de la investigacion generada como objetivo general de la investigacion se tiene
el realizar un analisis de mercado, con el fin de conocer la percepcién del cliente hacia
Saquella Espresso Club, ademas de evaluar el ambiente interno de trabajo. En este, se infieren
objetivos para soporte del tema a investigar los cuales se mencionan a continuacion: Efectuar
encuestas a los usuarios para determinar la calidad del servicio, del mend y ambiente del
restaurante, y mediante un analisis FODA determinar la situacion real de aquel y hacer un
analisis de mercado para evaluar la oferta y demanda, definir el perfil del mercado y del

cliente y analizar la competencia.

En suma, como conclusion a los dos objetivos de mayor importancia se establece que
para determinar la calidad y servicio del restaurante es necesario brindar al personal
capacitaciones de forma constante, con el objetivo de estar a la vanguardia en todo lo
relacionado al servicio al cliente y de esta forma ser competitivos. Ademés, mejorar la
publicidad del restaurante, ya que esta es débil actualmente. Esto con el fin de dar a conocer

mas el restaurante y generar que la demanda aumente.

Por otra parte, como resultado del objetivo para analizar al mercado meta de la zona
de Escazu, se destaca que el mercado meta al cual Saquella dirige su oferta, es creciente, esto
le permitira al restaurante aumentar la demanda y ganar mas participacion en el mercado.
También, los clientes que frecuentan el establecimiento son muy exclusivos, por lo tanto, se

debe contar con un personal capacitado para tratar a este grupo de personas tan selecto.

Como referencia a la conclusion del mercado creciente en la zona de Escazu, da como
resultado un aumento en la generacion de empleo. Con respecto al crecimiento que presenta
el mercado de cerveza artesanal da como origen la creacion de nuevos empleos para la

poblacion joven, inclusive se han generado puestos en zonas costeras, lo que impulsa el
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progreso econdémico de estos sectores. Como hace referencia el peridédico La Repuablica en
su publicacién del 20 de Julio del 2018 “el 60% de quienes trabajan en este nicho son menores
de 30 anos”. (La Republica, 2018)

Segun lo dicho en el articulo publicado en el periddico la Nacion por Fernando Mora,
miembro de la ACACR, “en mi cerveceria contratamos gente que un estan en la universidad,
entonces, con el salario pueden pagar estudios. Nos interesa que mientras estén estudiando

gane experiencia y tengan un curriculum mas robusto que les ayuden a moverse a la calle”.

(La Nacion, 2018)

El conocer los gustos y preferencias del mercado objetivo, asi como la realizacion de
un plan estratégico de mercado que permite distinguir las variables de servicio constituye
uno de los objetivos de mayor importancia, los mismos se plantean dentro del trabajo de
investigacion. Una investigacion elaborada por Solano A, (2018) titulada Desarrollar un plan
estratégico de mercadeo para la cafeteria café colon en Ciudad Colon, canton de Mora
durante el primer trimestre del afio 2018, realizada en la Universidad Internacional de las

Ameéricas optando por el titulo de bachiller en administracion de empresas.

Como consecuencia del problema planteado en la anterior investigacion, se tiene
como objetivo general desarrollar un plan estratégico de mercadeo para la cafeteria Café
Colén en Ciudad Coldn, Canton de Mora durante el primer trimestre del afio 2018, se
despliegan dos objetivos de interés: conocer los gustos y las preferencias del mercado
objetivo para dirigir correctamente los esfuerzos y recursos de la Cafeteria Café Colén hacia
la generacidn de una propuesta de valor agregado para sus clientes y determinar las variables
del servicio para establecer un plan estratégico de mercadeo con el propoésito de lograr mayor

conocimiento del Café Col6n en el mercado meta.

Cabe mencionar, que la investigacion deja como resultado con respecto al mercado
meta que, entre las caracteristicas demograficas, el consumidor meta tiene una edad entre los
25 y 60 afos, son adultos econdmicamente activos, de ingreso medio, sin limitaciones en

cuanto al tipo de ocupacion, grado de educacion, religion, raza, generacion y nacionalidad.
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Ademas del estudio de mercadeo realizado arroja el soporte estadistico para inferir que el
género no es un criterio de segmentacion que aporte valor, tampoco el ciclo de vida familiar,
ni la ocupacion. Asi mismo, buscan un ambiente abierto donde se puede tener un momento
de relajacion al disfrutar del café, se convierte en una ventaja y oportunidad del Café Coldn

para generar posicionamiento de su marca utilizando el entorno.

Lo anterior se toma como referencia para el objetivo que se plantea en la investigacion
a realizar y asi poder disefiar la propuesta final, en donde es importante generar contenidos
de comunicacion que presenten al Café Colén como un lugar que posee buen ambiente,
excelente servicio y buen café; estos tres se consideran pilares para gestar el posicionamiento
de la marca Café Colon a través de herramientas digitales como Facebook e Instagram y
desarrollar un calendario de actividades culturales que atraigan consumidores potenciales al
café y se presten para ampliar el conocimiento sobre la Cafeteria. Lo antes mencionado
corresponde a estrategias a implementar para dar a conocer el establecimiento y generar la

mayor fidelizacion de clientes.

Por ese motivo, es conveniente que las nuevas empresas costarricenses que estan en
el desarrollo de brewpubs o bar que producen su propia cerveza, y que estan en el ciclo de
crecimiento logren identificar y utilizar las nuevas oportunidades que estan surgiendo en la
economia costarricense, para asi poder iniciar sus procesos de exportacion y basqueda de

nuevos nichos de mercado fuera de las fronteras de Costa Rica.

El mercado de cerveza artesanal a nivel mundial ha estado creciendo por muchos
afios, asi lo confirma un reporte realizado “cl tamafio del mercado de la cerveza artesanal a
nivel mundial en el 2015 estaba valuado en $85mil millones de dolares, sin embargo, de
acuerdo con un reporte de Grand View Research, Inc, se estima, que para antes del 2025
tendra un valor de $502,9 mil millones de dolares en una tasa de crecimiento anual de 19,9%”
(Deloitte, 2017). Lo que ha propiciado alrededor del mundo la creacién de estos espacios

alternativos donde se comercialice y se produzca cerveza artesanal.
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Un ejemplo que colabora al entendimiento del dinamismo que presenta este mercado
a nivel internacional lo explican cdémo “Desde el 2014 el sector ha mantenido un crecimiento,
el volumen de produccidn se elevd en 2016 a 145.000 hl. Lo que supuso un 71% mas que en
el periodo anterior y para el 2017 se estimaba un crecimiento de la produccion cercana al
40%”. (PROCOMER, 2017)

Segun las investigaciones antes mencionadas, todo el conocimiento generado por los
distintos andlisis, ayudara a las empresas donde podran evaluar la produccion, costos y
capacidad. Asi pues, estar al tanto del comportamiento de los consumidores y nuevos
mercados emergentes y generar asi estrategias efectivas para integrarse a la economia

costarricense con la apertura de més micro empresas.

Proyecciones de la Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se busca realizar el desarrollo de un plan de
mercadeo para la expansion y lanzamiento del Pub. Primeramente, se analizara el entorno en
el cual se desea establecer el negocio para comprender el mercado meta. Es necesario estudiar
la zona socio-demografica donde se establecera el Pub y realizar la segmentacion respectiva
para describir el tipo de clientes al cual se desea enfocar. Determinar el comportamiento y
habitos de consumo para detallar las necesidades, alcance y la aceptacion que tendra la

apertura de la empresa.

Sumado aello, se estudiaran las variables de mercado desde la perspectiva geogréfica,
demogréfica, psicograficas y financiera que influyen en el plan de mercado para llevar a cabo
los objetivos planteados. De esta manera, se generara el estudio previo que genere la
obtencidn de datos especificos y facilite el desarrollo del plan de mercadeo para determinar

los alcances y delimitaciones que surjan en la investigacion.

Por consiguiente, se pretende generar datos solidos y concisos que permitan llevar a
cabo la propuesta final para la implementacion del plan de negocios abarcando las variables

que sean relevantes para su desarrollo. Esto con el fin de determinar la viabilidad y
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factibilidad del proyecto y seguidamente corregir las variables necesarias para guiar las

actividades de la empresa y poner en marcha el Stiefel Pub Escazu para el periodo 2020.

21



CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente trabajo de investigacion se desea conceptualizar aquellos términos para
una comprension éptima de la informacion. Se presenta el marco tedrico qué segun
Hernandez et al. (2014): “el objetivo de este capitulo es exponer y analizar las teorias y las

conceptualizaciones que se consideren validas para encuadrar el estudio”. (p. 60)

Plan de mercadeo

El plan de mercadeo hace referencia a las acciones estratégicas que las empresas van
a realizar para sustentar las necesidades del mercado. En este mismo documento se integra
una serie de elementos que ayudan a cada organizacion a desarrollar un panorama interno y
externo del entorno. Asi mismo, permite seguir una linea de procesos para el efectivo
funcionamiento de toda la organizacion. Adicionalmente, Kotler et al. (2107) define
marketing como “en términos sencillos, el marketing es el manejo de las relaciones
redituables con el cliente. El objetivo del marketing consiste en crear valor para los clientes

y obtener valor de ellos a cambio”. (pp.4)

Un plan de mercadeo debe contener las variables y caracteristicas lo mas eficientes
posibles para el cumplimento de metas y objetivos que se adapten al entorno donde se
establecera el negocio y contemplar un panorama amplio ante los posibles cambios. Todo
duefio de negocio al analizar el plan de mercadeo debe responder a una serie de preguntas.
En su libro de marketing, Kotler et al. (2017) establece “;A qué clientes debemos servir?
(¢cual es nuestro mercado meta?) y ¢de qué forma serviremos mejor a esos clientes? (¢ cual

es nuestra propuesta de valor?)”
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FIGURA 1: El proceso de marketing
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Fuente: Kotler y Armstrong, Fundamentos de marketing. (2017)

La figura anterior contrasta el proceso de marketing el cual las empresas deben tener
como guia. Este modelo busca descubrir las oportunidades que tienen los negocios y hacer
el enlace con la segmentacion de mercado al crear un valor superior al cliente con lo que se
desea ofrecer. Asi mismo, se llega a un punto en el cual se deben establecer las estrategias
para su debida implementacion y poder evaluar los resultados. En el proceso de marketing
esta divido por orientaciones y permiten tener otra perspectiva del marketing.

Orientaciones de la mercadotecnia

El marketing busca disefiar estrategias para poder llegar al mercado meta final, es
decir, buscar orientaciones diferentes dependiendo del grupo de personas en el cual se desea
enfocar para conseguir una propuesta de valor. A continuacion, se presentan tres

orientaciones de gran relevancia para un plan de mercadeo.

Orientacion a la produccion

La orientacion a la produccién hace enfoque a los procesos y fabricacion de los
productos. Las empresas buscan la optimizacion de los productos. Se origina en un estado

donde la demanda es superior a la oferta por consiguiente se desea conseguir la maxima

produccidn a bajos costo.
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En un escenario 0ptimo, las empresas se preocupan por la calidad del producto y los
beneficios que pueden llegar hasta los clientes. En este proceso no se considera la opinion
del cliente ya que solo se buscan la creacion de productos a precios atractivos al consumidor,
la calidad y la mejora de los productos corresponden a puntos importantes dentro del

desarrollo del marketing.

Kotler et al. (2017) lo define como “La idea de que los consumidores prefieren
productos que estan disponibles y son muy accesibles, y que la organizacion debe, por lo

tanto, enfocarse en incrementar la produccion y la eficiencia de la distribucion”. (pp.10)

Orientacion a las ventas

En este proceso lo que se integra es la competitividad de las empresas, es decir, juegan
en el mercado con las estrategias de precios hacia la venta. Las empresas se centran en

fabricar mas productos para llegar al consumidor y estimular el poder de adquisicion.

De acuerdo con Kaotler, (2017, p.10), el objetivo consiste en vender lo que la empresa
fabrica, en lugar de fabricar lo que el mercado necesita. Lo antes mencionado hace referencia
a crear esfuerzos grandes en el departamento de ventas para llegar hasta el consumidor con
el producto que se quiere introducir al mercado dejando de lado los deseos y preferencias que

tengas los consumidores para ello utilizando politicas de ventas y comunicacion agresivas.

Orientacion al mercado

Este criterio en la mercadotecnia adquiere mucha importancia debido a la relacion
que se tiene con el cliente, es decir, existe una orientacion del mercado para conocer y
entender los deseos, los comportamientos, las necesidades de sus posibles clientes
potenciales y convertirse en empresas mas eficientes al momento de ofrecer sus productos o

servicios.
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Adicional, para llegar a tener una orientacion al mercado es necesario acercarse al
entorno externo e interno del mercado para lograr informes que brinden datos mas relevantes
sobre el comportamiento del consumidor. La orientacion de las empresas se ha definido por
la evolucion desde la orientacion en los sistemas de produccion hasta el producto, siguiendo
hasta los enfoques directamente del departamento del marketing. Si se observa una linea de
proceso como:

FIGURA 2: Proceso de la orientacion al mercado

Necesidades Marketing Analisis para
del integrado la satisfccion

consumidor del cliente.

Fuente: Alpizar. K (2019)

Se puede analizar que todo inicia en los procesos en el mercadeo y como los esfuerzos
en conjunto colaboran para analizar las necesidades y preferencias del consumidor final hasta

llegar a brindarle un producto o servicio de calidad y conseguir la satisfaccion del cliente.

Descripcion del negocio

Como se menciono6 anteriormente, existen preguntas importantes que toda persona
que desea establecer un negocio se debe cuestionar. Es de vital importancia que se analicen

factores adicionales para la creacion de un nuevo negocio.

Cabe destacar que elementos como el tamafio actual der mercado, el crecimiento del
producto o servicio en el sector, los clientes potenciales al cual se desea enfocar el negocio
analizando la estrategia a utilizar para penetrar ese mercado y no dejando de lado la
competencia y los productos que la misma ofrece. Para estudiar cada uno de estos puntos es

importantes el uso de estrategias que posteriormente se mencionaran.

Cuando se menciona negocio, se asocia a la necesidad de suplantar la necesidad de

un cliente hacia un producto o servicio, es decir, el objetivo de un negocio es la obtencién de
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ganancias y van a depender de la actividad que realicen. Segun Osterwalder y Pigneu, se
define como negocio “Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa

crea, proporciona y capta valor”. (2012 p.5)

Marketing de productos y servicios

El mercadeo corresponde a wuna actividad de suma importancia para el
posicionamiento y la venta de un producto o servicio. Uno de las principales caracteristicas
corresponde a analizar el comportamiento de los individuos en un espacio determinado ante
un producto o servicio. Por eso, se derivan en dos ambitos el mercadeo de servicios y el de

producto.

Marketing de servicios

Constituye cualquier actividad que tenga como fin el intercambio entre la
organizacion y los clientes con el objetivo de ofrecer a la otra parte un servicio con las
caracteristicas basicas, la intangibilidad, variabilidad y caducidad, por lo tanto, creando un
valor y percepcion del servicio en el cliente o consumidor a través de estrategias centradas

para el cumplimento de los objetivos.

Segun Kotler et al. (2017, p. 245), los servicios poseen caracteristicas intangibles
Unicas que son creadas a través de la interaccion directa con los clientes; los siguientes puntos

componen una breve resefia de estas caracteristicas Unicas del servicio:

Intangibilidad: los servicios no pueden ser vistos, tocados, degustados, escuchados ni

olidos antes de su compra

e Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quién los provee y donde, cuando
y cOmo.

e Inseparabilidad: los servicios no pueden ser separados de sus proveedores.

e Caducidad: los servicios no pueden ser almacenados para su utilizacion o venta.
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FIGURA 3: Cuatro caracteristicas de los servicios
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Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

Marketing de producto

Corresponde a la accion de cuando se realiza un intercambio econémico en donde se
interrelacion una o mas personas mediante el cual el cliente espera obtener el poder al acceso
del bien. Segun Kotler et al. Define producto como “un elemento fundamental de la oferta de
mercado general. La planeacion de la mezcla de marketing inicia con la formulacion de una

oferta que entregue valor a los clientes meta”. (2017, p.233)

Cabe mencionar que existe una clara clasificacion en lo que es un producto y un
servicio, asi mismo, Kotler et al (2017, p.235) menciona “los productos y servicios se dividen
en dos clases generales de acuerdo con el tipo de con consumidor que los utilizan: productos
de consumo y productos industriales”. Con lo que concierne a la operacidn de un restaurante,
bar o pub este comercializa tanto un producto como servicio.

La imagen a continuacion muestra los distintos tipos de producto que se
comercializan, en este caso las organizaciones deben tener en consideracion realizar los
analisis respectivos del marketing para ubicarse el producto o servicio que brindan y asi
realizar las estrategias que guien el cumplimiento de los objetivos. Se muestra un resumen

de lo que integra las consideraciones del marketing para productos de consumo:
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Productos de conveniencia: Bienes o servicios que los clientes tratan de conseguir

°
con mayor frecuencia y con el mayor esfuerzo posible.

e Productos de compra: Son bienes y servicios de consumo que son adquiridos con
poca frecuencia y tienen mayor percepcion del cliente en &mbitos como idoneidad,
calidad, tiempo y la percepcién del precio.

e Productos de especialidad: Estos tienen la particularidad que tienen caracteristicas
Unicas por las cuales los clientes estan dispuestos a realizar un mayor esfuerzo de
adquisicion.

e Productos no buscados: Tienen una caracteristica sobresaliente donde el consumidor
desconoce si no hasta cuando la publicidad las muestra. Tienen un mayor esfuerzo de
promocion de marketing debido a su desconocimiento.

FIGURA 4: Consideraciones de marketing para productos de consumo
Tipo de producto de consumo
Consideraciones
de marketing De conveniencia De compras De especialidad No buscado
Comportamiento de Compra frecuente, Compra menos fre Fuerte preferencia y Poca condiencia o cono
compra del cliente planeacion, comparacion  cuente; planeacion y lealtad hacla las marcas,  cimiento acerca del pro
0 esfuerzo de compra es-  esfuerzos de compra estuerzo de compra ducto (o, sl se conoce,
casos, baja participacion  Intensos; comparacion especial, escasa poco interés o incluso
del cliente de marcas por precio, comparacion de marcas,  interés negativo)
calldad y estilo baja sensibilidad al precio
Precio Precio bajo Precio mas alto Precio alto Varia
Distribucion Distribucion amplia, Distribucion selectiva en  Distribucion exclusiva Varia
lugares convenientes menos puntos de venta  en uno O uNos cuantos
puntos de venta por area
del mercado
Promocion Promocion masiva por Publicidad y ventas per Promocion dirigida con  Publicidad agresiva y
parte del productor sonales tanto por parte  mas cuidado, tanto por  ventas personales por
del productor como de el productor como por parte del productor
los distribuidores los distribuidores y de los distribuidores
Ejemplos Dentlfrico, revistas y Aparatos domésticos Articulos de lujo, como Sequros de vida, dona
detergente para ropa grandes, televisores, relojes Rolex o cristal ciones de sangre a la
muebles y ropa Cruz Roja

Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

Con las dos variables de mercadeo y servicios se llega a o que es un modelo de

negocio, como se ha mencionado anteriormente en mercado de la cerveza artesanal se

encuentra en un potencial de crecimiento. Hay que tomar en cuenta que Costa Rica ha sido

participe de esa evolucidn de pasar del consumo de cerveza industrial al de cerveza artesanal
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y esto ha contribuido a la creacion de locales, bares o restaurantes que producen o

comercializan este producto.

Los negocios que hoy en dia comercializan o vender cerveza artesanal (Bar-
Restaurante) o como popularmente son Ilamados Brewpub, corresponde a una micro
cerveceria que se dedica al proceso y venta de cerveza artesanal. Esta caracterizada por que
el proceso se encuentre a la vista de los clientes, es decir, se encuentra separada por una
cristaleria por motivos de higiene y seguridad y de esta manera los consumidores pueden
observar el lugar donde se produce el producto. Este es un atractivo que ha hecho que estos
lugares capten la atencion del consumidor. Hay que comprender los dos conceptos de bar y
Pub para tener una perspectiva de diferenciacion.

Un bar es un lugar donde hay espacios de interaccion social, es un sitio que se enfoca
en la venta de bebidas y cuentan con un menu variado de alimentacion. Los bares se crean
con respecto al ambiente o temética que se desean enfocar, se pueden mencionar los sport
bar, bar de terraza, lobbys, entre otros. Por lo general, son lugares donde la musica es elevada,

algunos cuentan con conciertos en vivo o karaoke.

A diferencias los Pub, por lo general son espacios mas relajados y cuentan con una
gama amplia de cervezas artesanales, internacionales y nacionales. Asi como los bares, los
pubs se enfocan en tematicas segun el publico especifico al cual se desean enfocar lo que los
convierte en mas selectivo. Adicionalmente, los pubs cuentan con una decoracion que
contenga esa esencia acogedora y artesana, los precios varian dependiendo del lugar y la

musica varia generalmente dependiendo del dia.

En el mercado de bebidas alcohdlicas se encuentran lo que es la cerveza artesanal y
la cerveza industrial, es de vital importancia reconocer las diferencias que la caracterizan una
de la otra. La cerveza industrial es en la que utilizan grandes equipos y cantidad de materia
prima para su elaboracion. Para ello se utiliza un gran proceso de produccion lo que origina

gue sean de mayor comercializacién y accesibilidad.
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A diferencia de la cerveza artesanal, la cual es un producto que se elabora
artesanalmente y por cerveceros caseros. Utilizan un sistema productivo distinto debido a la
cantidad de volumen que producen. Ambos tipos de cerveza utilizan los mismos ingredientes

para su elaboracion, agua, lGpulo, cebada y levadura.

Plan de marketing

El concepto relacionado con los temas anteriores se enfoca en lo que el marketing
mix el cual corresponde a un conjunto de variables o herramientas que deben implementar
los responsables de mercadeo para alcanzar los objetivos de las empresas. Por lo tanto, se
tendrd una secuencia desde el andlisis del mercado hasta la evolucion de las estrategias

implementadas para el cumplimiento de metas.

Segun Kaotler et al. (2017, p. 54), se define la mezcla de marketing como “el conjunto
de herramientas tacticas que la empresa combina para obtener la respuesta que desea en el
mercado meta. La mezcla de marketing consiste en todo lo que la empresa es capaz de hacer

para influir en la demanda de su producto”.
Las 4 p del mercadeo
De manera analoga, se originan las 4ps del marketing las cuales tienen la capacidad de

cumplir, explicar y analizar el funcionamiento del plan de marketing de forma detallada y

congruente.
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FIGURA 5: Las cuatro P de la mezcla de marketing

Producto

Varniadad

Calidad

Disefio
Caracteristicas
Nombre de marca
Empaque
Servicios

Promocion

Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

La imagen anterior muestra como debe existir una relacién de todas las variables del

plan de marketing mix.

Precio: Lo ideal es establecer estrategias en funcidn del dinero, es decir, negociar el
valor econémico del producto al cual se desea ofrecer al cliente con el fin de
establecer un precio competitivo en el mercado.

Plaza: Son las actividades que realizan las empresas para que el producto o servicio
Ilegue hasta el consumidor final.

Producto: Corresponde al principal elemento ya que es el que se coloca en cierto
mercado ya establecido para su pronta adquisicion. Para ello debe existir previamente
estrategias que determinen las necesidades del mercado y que caracteristicas debe
contener este bien para que agregue valor al producto

Promocion: Esta es la variable que se puede controlar, la cual permite informar al
mercado sobre el producto o servicio. Para ello existen estrategias de publicidad en
los diferentes medios del entorno para dar a conocer las ventajas del producto y

obtener la mayor cantidad de clientes.
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Con las variables antes mencionadas, “un programa de marketing eficaz combina
todos los elementos de la mezcla de marketing en un programa integrado, disefiado para
alcanzar los objetivos de marketing de la compafiia al entregar valor a los consumidores. La
mezcla de marketing constituye el conjunto de herramientas tacticas de la empresa para

establecer un fuerte posicionamiento en los mercados meta”. (Kotler et al., 2017, p. 55)

Dado el origen de las 4ps en el plan de marketing se integran tres herramientas mas a
los posesos. Este se integra de una manera mas intensa al mercado y se adapta mejor a las
industrias. Estas variables se encuentran dentro de la empresa, por lo tanto, la estrategia

disefiada tendra control directo sobre ellas.

Evaluacion de la calidad del servicio

Para las empresas es importante la percepcion que tenga el cliente sobre el servicio o
bien que han comercializado a sus clientes, existen ciertos elementos que para los negocios
tiene mayor peso sobre otros y como proveedor de servicios y productos es indispensable el
conocimiento sobre estos factores. Segun Roger et al (2018, p.305), se indica que “estos tipos
de andlisis, se pide a los consumidores que evallen sus expectativas y experiencias con base

a dimensiones de la calidad de los servicios”.

Se describen a continuacion aquellas variables que las empresas deben considerar:
e Confiabilidad: Es la capacidad para ejecutar el servicio de manera confiable y precisa.
e Tangibles: Corresponde a la apariencia tanto de toda la instalacion como del personal.
e Capacidad de respuesta: Esla disposicion con que se ayudan a los clientes de manera
rapida.
e Seguridad: Conocimiento y cortesia que tienen los empleados ante los clientes con el
servicio brindado.

e Empatia: Los empleados muestran amabilidad individualizada a los clientes.

Cabe mencionar que el analisis que realicen las empresas con respecto a la calidad de

sus servicios o bienes influencia directamente en la deteccion de problemas y la resolucion
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adecuado de los mismos para cumplir con los objetivos en materia de calidad de las

perspectivas y experiencias que tengan los consumidores.

Administracion de marketing de servicio

Las estrategias de marketing en servicios se enfocan de acuerdo a las condiciones que
presente el mercado, los objetivos planteados, el mercado meta y asi desarrollar las

estrategias acordes con la investigacion del mercado previamente realizada.

Productos, servicios y experiencias

En el mercado en el cual se desarrollan las empresas cada vez es mas competitivo y
exigente con estrategias disefiadas para los clientes. Se integran las técnicas que hace que la
venta y la comercializacion sean el punto de enlace para proyectar los productos y servicios
de un negocio. EI marketing de servicios tiene como objetivo potencializar las oportunidades

del mercado en donde se permita la maxima efectividad del desarrollo de la empresa.

Kotler et al. (2017, p.232) menciona el marketing de servicios y productos como “a
medida que los productos y los servicios se comercializan mas, muchas empresas estan
pasando a un nuevo nivel de creacién de valor para sus clientes. Para diferenciar sus ofertas,

mas alla del simple hecho de fabricar productos y prestar servicios”.

Para disefiar las estrategias de marketing es necesario conocer y comprender el
mercado, cabe mencionar que para todo servicio o producto existe una politica a implementar
y esta se relaciona directamente en los 3 niveles donde cada nivel agrega mas valor para los
clientes. Cada nivel muestra estrategias efectivas para que las empresas dirijan sus esfuerzos
al mercado meta establecida. Kotler et al. (2017, p.233) define cada nivel de producto, los

detalla como:
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Primer nivel: El nivel méas bésico es el valor fundamental para el cliente, al disefiar
un producto se debe definir los beneficios principales o los servicios que los

consumidores buscan.

Segundo nivel: los encargados de la planeacion de los productos deben convertir el
beneficio principal en un producto real.
Tercer nivel: Se deben crear un producto aumentado en cuanto al beneficio principal

y al producto real, ofreciendo servicios y beneficios adicionales al cliente

FIGURA 6: Tres niveles de producto

Servicio
posterior
ala

Caracte-
risticas

R

para el product

Garantia

Fuente: Kotler y Armstrong, (2013)

De acuerdo con Kotler et al. (2017, p. 245), “Una empresa debe tomar en cuenta

cuatro caracteristicas especiales de servicios al disefiar programas de marketing:

intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad.” Estos se sefialan a continuacion:

Intangibilidad: los servicios no pueden ser vistos, tocados, degustados, escuchados ni
olidos antes de su compra.

Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quién los provee y donde, cuando
y cOmo.

Inseparabilidad: los servicios no pueden ser separados de sus proveedores

Caducidad: los servicios no pueden ser almacenados para su utilizacién o venta.
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Cabe mencionar que las empresas deben buscar un punto de equilibrio entre la
demanda y la oferta de los servicios y productos y realizar una mezcla de mercadotecnia

idénea y asi crear una experiencia exitosa en el cliente.

Analisis estratégico

El andlisis estratégico corresponde a todo proceso que deben realizar las
organizaciones mediante el estudio del entorno del negocio en el cual opera y también el
entorno interno con el fin de crear la estrategia a implementar para el cumplimiento de los
objetivos. Kotler et al. (2017, p.70) menciona que el entorno del marketing “consiste en los
participantes y las fuerzas externas al marketing que afectan la capacidad de la gerencia de

marketing para establecer y mantener relaciones exitosas con los clientes meta”.

Se resalta que cuando se realiza un andlisis estratégico las empresas deben tomar en
consideracién el entorno dentro de la organizacion como externo, esto representa todos
aquellos factores que influyen de una manera directa o indirectamente el plan de gestion de
una compafiia. Toda organizacion debera realizar una valoracion de todos aquellos elementos
que influyen para el logro de los objetivos. Cuando se habla de entorno se hace referencia al

entorno externo y entorno interno.

Andlisis del sector externo

El andlisis del entorno externo se enfoca en el estudio de aquellas variables donde la
empresa no tiene control sobre ellas, este constituye una de las actividades méas importantes
en la planificacion estratégica de una organizacion. Kotler et al. (2017, p.74) dice que, “El
macro entorno incluye las fuerzas sociales mas grandes que influyen en el micro entorno, es
decir, las fuerzas demogréficas, econdémicas, naturales, tecnologicas, politicas y culturales”.

Estudiar este entorno constituye a una linea de participantes para su desarrollo.
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FIGURA 7: Fuerzas principales del macro entorno de la empresa

Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

La imagen anterior muestra como el cambio de todos los elementos hace un conjunto
fuerte de estudio para todas las organizaciones, esto colabora a localizar todas aquellas
amenazas y oportunidades que se encuentran en el entorno para poder disefar la estrategia
correcta y corregir aquellos cambios que sean de importancia para la organizacion para asi

crear un valor agregado a la compafiia.

Los aspectos que se toman en cuenta en el analisis del entorno externo como se
menciono anteriormente, se explican como:

e Entorno demogréfico: Corresponde al estudio de las poblaciones humanas en
términos de magnitud, densidad, ubicacion, edad, género, raza y ocupacion. Esta
variable es de suma importancia ya que se pueden estudiar los diferentes aspectos que
integran a una poblacion.

e Entorno economico: Consta de factores financieros que influyen en el poder
adquisitivo y los patrones de gasto de los consumidores. Cabe mencionar, que es
prioridad analisis los cambios en el comportamiento de consumo de las personas.

e Entorno natural: abarca los recursos naturales que los mercad6logos necesitan como
insumos o que son afectados por las actividades de marketing. Hoy en dia las
empresas buscan como causar el menor impacto posible y preservar las materias

primas el ambiente con respecto a sus operaciones diarias.
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e Entorno tecnoldgico: Fuerzas que desarrollan nuevas tecnologias, por lo que crean
nuevos productos y oportunidades de mercado. Corresponde a una de las fuerzas que
tiene mayor peso dentro del anélisis externo de toda organizaciéon debido a los
avances tecnoldgicos que proporcionan mayor facilidad al desarrollar el
cumplimiento de los objetivos y originan reduccion de costos.

e Entorno politico y social: El entorno politico consiste en leyes, instituciones
gubernamentales y grupos de presion que influyen en diferentes organizaciones e
individuos en una determinada sociedad y los limitan. Asi mismo, se integran los dos
conceptos en relacion al consumidor.

e Entorno cultural: Esta conformado por las instituciones y otras fuerzas que influyen
en los valores, las percepciones, las preferencias y las conductas fundamentales de
una sociedad. Cuando las organizaciones toman la cultura para el desarrollo de un
plan estratégico debe estar anuente de que cada pais o lugar cuenta con caracteristicas

que diferencias el comportamiento de los consumidores.

Para concluir, Kotler et al. (2017, p.93) indica “La gerencia de marketing no siempre
es capaz de controlar las fuerzas del entorno. En muchos casos, debe disponerse a sélo
observar y reaccionar ante el entorno”. Esto infiere que las organizaciones deben actuar
conforme el entorno se presente ante ellos y tomar la posicion y estrategia méas idonea que se

complemente con los objetivos de la organizacion.

Andlisis del sector interno

El micro entorno representa las fuerzas que rodean a la organizacion de una manera
mas cercanas y en las que las empresas tienen control directo sobre ellas. Es importante que
se analicen las variables del entorno interno para identificar las amenazas y debilidades que
puedan interferir el plan de marketing. Kotler et al. (2017, p.71) menciona que “incluye a
todos los participantes cercanos a la compariia que afectan, ya sea de manera positiva o

negativa, su capacidad para establecer relaciones con sus clientes y crear valor para ellos”.
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FIGURA 8: Participantes del micro entorno
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Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

Toda empresa debe realizar un andlisis del sector interno en el cual esta desarrollando
sus actividades con el fin de poder evaluar los sectores de la organizacion que se encuentren
en desventaja y optimizar las operaciones con respecto al entorno y asi mantener la
competitividad. Esto colabora posteriormente al realizar un andlisis que integre los dos
analisis y poder elaborar el estudio del FODA.

e Laempresa: La gerencia toma en cuenta a otros grupos de la compafiia. Todos los
departamentos de la empresa deben ser analizados ya que contribuyen a la cadena de
valor para el cumplimiento de los objetivos. Para ello se debe tener en cuenta que
cada area cumple diferentes funciones que determinaran distintas fortalezas y
debilidades.

e Proveedores: Brindan los recursos que la compafiia necesita para producir sus bienes
y servicios. Los problemas con los proveedores podrian afectar seriamente el
marketing. En esta variable es importante analizar desde el proceso productivo hasta
los costos generados para la empresa.

e Intermediarios de marketing Competidores: Estos ayudan a la compafiia a promover,
vender y distribuir sus bienes a los consumidores finales. Los intermediarios

constituyen a un eslabén para distribuir eficazmente los bienes con respecto a la oferta
y la demanda del mercado.
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e Competidores: Una compafiia debe ofrecer mayor valor y satisfaccion a sus clientes
que sus competidores. Cuando se habla de satisfaccion se expresa el nivel de agrado
que los clientes tengan hacia un servicio o producto. Al analizar la competencia se
debe tener claro el mercado en el cual se operando para poder identificar las fortalezas
y debilidades, y de esta manera crear la estrategia competitiva y diferenciadora ante
los competidores.

e Pdblico Es un grupo de individuos que tiene un interés o impacto real o potencial en
la capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos. Para esto es importante
el disefio de una estrategia atractiva para cada grupo en el cual la compafiia se quiera
focalizar.

e Clientes: El objetivo consiste en servir a los clientes meta y crear relaciones solidas
con ellos. Este corresponde a los participantes mas importantes que integran el sector
interno para ello es vital conocer y segmentar al consumidor y asi distinguir el

mercado meta que se desea alcanzar.

Cabe destacar que el micro entorno en donde una organizacion se desarrolla define la
operacion optima a nivel interno. Para ello, es necesario conocer, comprender y analizar el

funcionamiento de la empresa.

Anélisis FODA

El analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas consiste en obtener
todas aquellas variables que intervienen en el negocio con el objetivo tomar las decisiones

correctas para el alcance de los objetivos y enfrentar los riesgos del mercado.

Kotler et al. 2017, (p.54) define como analisis SWOT “La mezcla de marketing
constituye el conjunto de herramientas tacticas de la empresa para establecer un fuerte
posicionamiento en los mercados meta”. Este instrumento de andlisis considera la
combinacion de fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades que comprende una

empresa.
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A continuacion, se presenta un resumen de todas etas variables que comprende el
analisis FODA.

FIGURA 9: Analisis FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Fortalezas Debilidades
Capacidades internas Limitaciones internas
TR que podrian ayudar a la que podrian interferir con
r compania a alcanzar sus la capacidad de la compania
\ objetivos para alcanzar sus objetivos
Oportunidades Amenazas
Externas Factores externos que la Factores actuales
compania podria ser capaz y emergentes externos
— de explotar para su beneficio que podrian desafiar
el desempeno de la compania
Positivas Negativas

Fuente: Kotler y Armstrong, (2017)

Fortalezas: Capacidades internas que podrian ayudar a la empresa a lograr sus

objetivos.

e Oportunidades: Factores externos que la empresa podria ser capaz de explotar para
alcanzar ventaja.

e Debilidades: Factores internos que pueden provocar una posicion desfavorable para
alcanzar los objetivos.

e Amenazas: Factores que provienen del entorno externo que podrian desafiar el

desempefio de la empresa.

Durante la gestion de la organizacion es importante realizar revisiones de forma
periddica con el fin de conocer si se estdn cumplimiento los objetivos planteados y medir las
aplicaciones de las variables correctivas de la matriz generada. Es importante la evaluacion
de todas las organizaciones de estas variables debido a los cambios tanto internos como

externos que se originan en el entorno empresarial.
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Técnicas para analizar el sector — Modelo de las 5 fuerzas competitivas de la industria

El objetivo consiste en analizar el sector en funcion de las 5 fuerzas competitivas para
maximizar los recursos de la compafiia y enfrentar las novedades del mercado existente y

cambiante. Este andlisis debe ir acorde a los objetivos, mision y vision de la empresa.

Porter en su libro de ser competitivo menciona como las 5 fuerzas “Las cinco fuerzas
competitivas combinadas rigen la intensidad de la competencia y la rentabilidad de la
industria; las fuerza o fuerzas mas poderosas predominan y son decisivas desde el punto de
vista de la formulacion de estrategias” (Porter Kotler 2017, p.55). A continuacion, se presenta

el resumen del modelo de Porter:

e Poder de negociacion de los clientes: El crecimiento siempre tiende a acallar la
rivalidad, porque una cuota de mercado en expansion ofrece oportunidades a todos
los competidores. Es decir, cuando se presenta en el mercado un producto o servicio
que capte la atencion del cliente el poder de negociacion seré alto siempre y cuando
satisface las necesidades y gustos deseados por los consumidores.

e Poder de negociacién de los competidores: Los competidores compiten con la
industria cuando obligan a reducir los precios, negocian una mejor calidad o mas
servicios. Para ello el mercado origina barreras de entrada ante los nuevos
competidores. Las empresas deben gestionar su analisis para ver si el producto nuevo
en el mercado esta atendido o si es atractivo ante los competidores.

e Poder de negociacion de los proveedores: Los proveedores ejercen poder de
negociacion sobre los participantes de la industria si amenazan con elevar los precios
o disminuir la calidad de los servicios

e Amenaza productos sustitutos: Un sustituto realiza una funcion idéntica o similar a la
del producto de una industria, pero de distinta manera. En este elemento las empresas
consideran de igual medida subir o bajar los precios con respecto a las caracteristicas
de ventaja competitiva que brinda el producto. Los bienes sustitutos limitan el

potencial de rendimiento de una industria.
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¢ Rivalidad entre los competidores existentes: Este elemento es el resultante de todo el
diamante de las cinco fuerzas. Cada competidor del mercado planea sus propias

estrategias para competir ante sus rivales con el fin de sobresalir en el mercado.

FIGURA 10: Fuerzas que impulsan la competencia en la industria

Amenaza
de nuevos
aspirantes

¥

Rivalidad

Poc?er.de entre los Poc.ier_de
negociacion de competidores negociacion de
los proveedores existentes los compradores

t

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutivos

Fuente: Michael Porter, (2017)

El modelo antes mencionado permite a las organizaciones obtener respuestas precisas
ante preguntas como: ¢ Cuales negocios debe abarcar el emprendimiento? O ;Cuan atractivos
son estos negocios? y ¢Como se debe conformar la cartera de productos y servicios?, es
necesario realizar un andlisis profundo para desarrollo de nuevas estrategias para analizar el

sector en el cual se incorpora y asi lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Estrategia de segmentacion

Analisis de segmentacion de mercados

Después de que una organizacion ha realizado todos los analisis y ha seleccionado sus

segmentos meta de mercado la empresa puede decidir cual o en cuales segmentos dirigirse,

para ello se tuvo que hacer la eleccion de un mercado compatible con los objetivos propuestos
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por la organizacion y elegir aquellos segmentos en los que pueda mantener | organizacion de
forma rentable. La segmentacion del mercado la define Kotler et al. (2017, p.51) como “el
proceso de dividir un mercado en distintos grupos de compradores, con necesidades,
caracteristicas o conducta diferentes, y quienes podrian requerir productos o programas de

marketing separado”.

La existencia de diferentes tipos de mercado en el entorno ha originado que las
organizaciones actuien en congruencia a ellos creando estrategias de diferenciacion. Asi lo
define Roger A. Kerein y Steven W. Harley (2018, p. 220) “dicha estrategia implica que una
empresa utilice actividades variadas de la mezcla de marketing como las caracteristicas del
producto y la publicidad, para que los consumidores perciban un producto especifico como
diferente y mejor que los articulos competidores”. ES decir, potenciar esas caracteristicas

sobresalientes que tienen la empresa para darle un valor afiadido al producto o servicio.

Seleccion del mercado meta

La escogencia de un mercado meta tiene como objetivo desarrollar y responder las
estrategias de mercados para aquellos compradores potenciales. Para Kotler et al. (2017,
p.51), la seleccion de un 6ptimo mercado meta corresponde a “la evaluacion del atractivo de

cada segmento de mercado y la eleccion de uno mas segmentos para intentar ingresar a ellos”.

El andlisis de segmentacion de mercado se mueve en torno a criterios para la
formacion adecuado de la segmentacion de mercado que se encuentren en un entorno
respectivo y que reinan las condicione caracteristicas para agruparlos, Roger et al. (2018,

p.224) expone criterios para desarrollar un segmento. Se presentan a continuacion:

e Asignacion de los clientes potenciales a los segmentos con sencillez y sin costos
excesivos: El gerente de marketing debe identificar las caracteristicas de los
compradores potenciales en un mercado para posterior asignarlo a un mercado sin

costo.
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Potencial para incrementar las utilidades: La idea es crear una estrategia que optimice
las oportunidades para futuras utilidades para lograr el retorno adecuado de la
inversion.

Similitud de las necesidades de os compradores potenciales de un segmento: los
compradores que pertenecen a un segmento deben ser similares en cuanto a accion de
mercadeo.

Diferencias de las necesidades de los compradores entre los segmentos: Hay que
diferenciar los segmentos para evitar las acciones mezcladas del marketing, es decir,
un segmento diferente requiere una accion diferente.

Factibilidad de llegar a un segmento con una accion de marketing: Para todo

segmento es importante tener una estrategia sencilla pero eficaz.

Bases de segmentacion de mercados

Con el proceso antes mencionado se pretende realizar la division de los mercados en

grupos de consumidores con caracteristicas similares. Cuanto mas segmentado este un

mercado sera més facil obtener aquellas caracteristicas o necesidades del publico meta, para

ello, se utilizan bases de segmentacidén para distinguir estos grupos las mismas son
establecidas por Kotler et al. (2017, p.199-200-201-202-204) que las explica de la siguiente

manera:

Segmentacion geografica: Division del mercado en diferentes unidades geogréaficas
como naciones, estados, regiones, municipios, ciudades o barrios con el objetivo de
poder diferenciar a los consumidores.

Segmentacion demografica: Divide el mercado en variables demograficas como edad,
género, tamafio de familia, ciclo de vida familiar, ingreso, ocupacién, educacion,
religion, raza, generacion y nacionalidad. Este tipo de variable tiene mayor asocie con
las caracteristicas y costumbres de los consumidores.

Segmentacion psicograficas Dividir un mercado en diferentes grupos segun la clase
social, el estilo de vida o las caracteristicas de la personalidad, a través de este criterio

se puede determinar el comportamiento de las personas.
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e Segmentacion conductual: Divide a los consumidores en grupos segun sus
conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto. Se enfocan en determinar
los beneficios de ciertos productos y servicios para agrupar a los posibles

consumidores.

Para un proceso de segmentacion de mercado efectiva es necesario seguir una
estrategia adecuada, cabe mencionar que lo méas importantes es establecer el mercado meta
al cual se desea enfocar para poder guiar los objetivos hacia ese mercado considerando las
especificaciones d los productos y servicios a ofrecer. Asi mismo, crear la propuesta para el
posicionamiento estratégico de los mercados seleccionados que permita la incorporacion

participacion del mercado.

Estrategias de posicionamiento

El posicionamiento es el proceso de crear una estrategia que tiene como objetivo dar
a conocer el servicio o producto desde la imagen para crear una percepcién del consumidor.
Acorde con lo expuesto por Kotler et al. (2017, p.214), lo define como “Forma en que los
consumidores definen los productos con base en sus atributos importantes; el lugar que el
producto ocupa en la mente de los consumidores, en relacion con los productos de la
competencia”. La seleccion de una estrategia de posicionamiento para crear valor y
diferenciacion al servicio y producto se explica en el siguiente apartado Kotler et al. (2017,
p.220)
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FIGURA 11: Posibles propuestas de valor
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Fuente: Kotler, (2017)

e Mas por mas: Implica ofrecer el bien o servicio mas exclusivo a un precio mas
elevado para cubrir los costos mayores.

e Mas por lo mismo: Se puede lograr posicionar ofreciendo mas su marca, pero a un
precio menor.

e Lo mismo por menos: Ofrecer lo mismo por menos, los consumidores lo ven como
un buen trato.

e Menos por mucho menos: Existencia de un mercado que ofrece menos a cambio de
un precio menor.

e Mas por menos: Una Optima propuesta de valor es ofrecer siempre mas por menos.
Se puede destacar que cada producto o servicio debe guiarse por una estrategia de

posicionamiento acorde a los deseos del mercado meta. La empresa debe utilizar aquellas

capacidades que garanticen la fidelizacion de los clientes potenciales.

Anteriormente, se menciond la diferencia entre la cerveza artesanal y la cerveza
industrial, asi como restaurantes, bares y pubs. Es importe reconocer y distinguir esas
caracteristicas que se encuentran en el &mbito de la cerveza artesanal, para ello se expondra

lo que es el proceso y estilos que se producen y comercializan en el Pub.
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Existen hoy en dia en el mercado diferentes tipos y estilos de cerveza artesanal, por
tanto, existen criterios que colaboran exponer estos criterios. Segun Jackson (1970) citado
por Gonzales (2017, pp.11), menciona que “estilo de cerveza es un término usado para
categorizar las cervezas segun diversos factores como ingredientes, aroma, método de

produccion y origen”.

Los ingredientes de una cerveza artesanal e industrial son basicamente los mismos,
agua, lupulo, malta y levadura, lo cual radica en la diferencia son las cantidades que se
utilizan y en el proceso de elaboracion adicionalmente la cerveza artesanal no utiliza

componentes quimicos para su elaboracién como lo hacen las grandes cadenas industriales.

El proceso de la cerveza artesanal se define en 6 pasos primordiales que todo brewpub

debe contemplar:

e Malteado: En este proceso se hace se utilizacion de los granos que se desean
incorporar, se sumergen en agua Yy después aire caliente para dar el acabado de tostado

que se desee.

e Molienda y Maceracién: Se hace el uso del agua con el cereal para extraer el aztcar
que daré el dulzor, en este proceso la duracion de la coccion determinara en la cerveza

final.

e Coccidn: Logrado la maceracion se procede a filtrar el producto para asi agregarle en

el proceso el lapulo que es el encargado de darle sabor y aroma a la cerveza.

e Fermentacion: En esta etapa se le afiade la levadura que es la encargada de

transformar el azlcar en alcohol.

e Maduracion: Uno de los procesos mas importantes en la coccion de cerveza artesanal
es la maduracion, que dependiendo del tipo de cerveza que se desee elaborar asi sera

su tiempo de maduracion que puede ser desde 15 dias 0 mas.
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Almacenamiento: El proceso final corresponde a almacenar la cerveza ya sea en
barriles 0 en botellas dependiendo de la distribucion que se desee ya en el caso de el
embotellamiento se debe realizar un proceso de pasteurizacion para almacenarla por mayor

cantidad de tiempo.

Cada proceso de la cerveza artesanal se hace con maltas, levaduras y ldpulos
diferentes para obtener los distintos tipos de cerveza que se comercializan en el mercado. Por
consiguiente, se explicaran para una mayor compresion. El mercado de la cerveza artesanal
se divide en dos las lagers y las ales en donde su diferencia se encuentra en el proceso de

fermentacion si es una Ale la fermentacion es alta y se es un ale su fermentacion es mas baja.

Segun el mercado de la cerveza artesanal y su division respectiva dentro del pub se
comercializan aquellas cervezas que sean mas reconocibles y con productos autoctonos de
Costa Rica para una mejor apreciacion del cliente. Se mencionaran aquellos estilos que son
mas comunes de encontrar en un pub en Costa Rica. Existe un programa de certificacion de
cerveza artesanal titulado Beer Judge Certification Program que corresponde a un manual

para el reconocimiento de la cerveza artesanal.

A continuacidn, se encontraran la lista y especificaciones de la mayoria de las
cervezas que se comercializan. Segun Beer Judge Certification Program (BJCP, 2015) se

encuentran:

¢ Indian Pale Ale: Corresponde a una cerveza de color cobrizo, con mucho cuerpo y
con alta presencia de la malta y el lupulo lo que da un amargor y aroma pronunciado.

e Pale Ale: Cerveza tonos rubios de origen inglés, los IUpulos estan presenten en una

menor cantidad y presenta notas mas acarameladas.

e Red Ale: Su ligero color rojo es debido al tostado de la cebada ademas de la malta.

Las cervezas normalmente son bajas en alcohol

e Pilsener: Generalmente es una cerveza de color palido y su nivel de aroma y alcohol

es bajo, corresponde a un sabor mas fresco.
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e Witbier: Color de pajizo muy palido a dorado muy claro, tiene un dulzor moderado y

con un cuerpo muy liviano, su composicién general es de trigo

e Stout: Es una cerveza oscura de cuerpo pesado, hecha con malta tostada y sabor
achocolatado. La presencia del alcohol en estas cervezas es mayor.

e Porter: posee un aroma malteado y el amargor del lapulo, este tipo de cerveza es
generalmente fuerte dado que se trata de una cerveza negra con sabores malteados

tostados, el sabor caracteristico de las cervezas

e Hidromiel: El hidromiel es una bebida alcohodlica que esta elaborado con miel y agua,
tiene una particularidad que se le pueden agregar otros aditivos para resaltar su sabor
y su porcentaje de alcohol es muy elevado.

Como se ha mencionado anteriormente existen distintos tipos de cervezas artesanales en
donde se forman distintas familias, en este caso, se pueden mencionar, segun Beer Judge
Certification Program (BJCP, 2015), las familias de las Ale y las Lager, las mismas varian
segun su fermentacion. Las Ale se encuentran en un tipo de fermentacién alta por el contrario
de las lagers que su fermentacion es mas baja y su contenido alcoholico es mucho menor. A
continuacion, se muestra la figura con las dos separaciones de las familias de las cervezas

para una mayor comprension.
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FIGURA 12: Estilos de cerveza artesanal
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Fuente: Estilo de cerveza artesanal (2018)

50



CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo ampliar el conocimiento,
perspectiva y vision de forma clara y concreta de las personas por medio de la recopilacion
de informacion y datos para su interpretacion y estudio. Tiene como objetivo identificar y

describir las variables que participan en la segmentacion del mercado en los pubs.

Este estudio tiene una orientacion a la investigacion cuantitativa, pues implica un
enfoque sisteméatico y controlado de los datos para determinar los patrones de
comportamiento. De esta manera, llegar al andlisis e interpretacion de las variables que
influiran en el proceso del tema a investigar para llevar a cabo la explicacion de los datos
obtenidos. Es primordial cuantificar los elementos que llegan a crear valor en las estrategias

implementadas para la expansion y lanzamiento del pub.

Lo anterior se sustenta con lo que indica Schiffman y Lazar (2010) dice que “el
estudio acerca del comportamiento del consumidor, en todas sus ramificaciones, permite que
los mercaddlogos predigan o anticipen como podrian ellos satisfacer mejor las necesidades

del consumidor, ofreciendo a este productos y mensajes de marketing adecuados”. (p.24)

Asi mismo, en lo que concierne con la investigacion cuantitativa se evalta el
comportamiento humano, las situaciones y relaciones desde una perspectiva medible
mediante la verificacion de hipdtesis, en esta investigacion se desarrollara el andlisis
descriptivo el cual detalla la obtencidn de datos subjetivos para generar resultados fiables y

solidos que verifiquen la viabilidad de la investigacion.

El andlisis cuantitativo presenta la caracteristica de descripcion y comprobacion de
los datos, y se pueda afirmar con claridad y precision los resultados obtenidos. Cabe agregar
que el enfoque cuantitativo “se basa en investigaciones previas, que se utiliza para consolidar

las creencias (formuladas de manera logica en una teoria o un esquema teorico) y establecer
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con exactitud patrones de comportamiento de una poblacion. Este enfoque emplea la
recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p. 40)

Disefio de la Investigacién

Dado lo anterior, se presenta el disefio de la investigacion que corresponde a la
interpretacion, observacion y descripcion del comportamiento de los sujetos en donde se
busca detallar con exactitud los fendmenos que se presentan en los grupos de la investigacion,
asi lo infieren “al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se desea con
el fin de responder al planteamiento del problema”, segun Hernandez citado por Wentz, 2014;
McLaren, 2014, Creswell, 2013. (p.128)

Se pretenden explicar las variables mas relevantes que son de importancia para el
duefio del Pub como los clientes al implementar otro negocio. Se espera que con la
informacidn obtenida se alcancen hallazgos que permitan elaborar un plan para la expansion
y lanzamiento del local con la investigacion de marketing de todas las actividades para

obtener la informacién necesaria.

El presente trabajo de investigacion utilizara el alcance descriptivo que tiene como
objetivo el llegar a conocer situaciones, costumbres y comportamientos de los individuos que
se adecuen al proposito del estudio de la investigacion. Se proyecta de esta manera para la
evaluacion de todas las variables y factores que influyan en la expansion y lanzamiento del
negocio método por el cual se llegara al estudio para el cumplimiento de los objetivos

propuestos.
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Fuentes de Informacioén

Las fuentes de la informacion corresponden a diversos tipos de documentos en los
cuales el investigador se basa para poder realizar su estudio para la resolucion del problema

planteado, en el cual se utiliza las referencias desde varias herramientas de investigacion.

Fuente primaria

Una fuente primaria constituye aquel recurso documental donde se encuentre validez
de los datos que se vayan a estudiar. Dentro de las cuales se extrae la informacion necesaria
y complementaria para la realizacion del marco teoérico y, de esta manera, obtener la

viabilidad de la informacién.

Para Gallud (2015), las fuentes primarias son “fuentes originales en el sentido de que
nadie reuni6 antes esa informacion. Una fuente primaria puede ser un libro que se analiza,
un manuscrito que se interpreta, datos estadisticos recién recopilados, encuestas, el relato de
un testigo ocular o algun tipo de documento sobre el que no se ha realizado un analisis

previo”. (p. 21)

Fuentes secundarias

En relacion con las fuentes secundarias, se cuenta con algunos estudios del negocio
cervecero y tesis referentes a este tema, los cuales son de gran utilidad para reunir datos
importantes para la investigacion y brindar un criterio mas preciso en la medicion de los
datos. Las fuentes secundarias, segun Hernandez et al (2014, p.149), son aquellas que:
“Pueden ayudar a entender o analizar mejor las fuentes primarias estas pueden ser listas,

compilaciones y resimenes de referencias u otros documentos especializados”.
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Muestra

Para esta investigacion se utilizard una poblacion finita, corresponde a un grupo de
elementos que se pueden agrupar para ser un objeto de estudio, cabe mencionar que cada
elemento tiene relacion con el tema que se vaya a investigar lo que lo hace viable por poseer
caracteristicas similares para el analisis de los datos. Segun Herndndez et al. (2014), la
poblacion se define como “un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”.

Como referencia se delimitara la poblacion para obtener la muestra del estudio segun
la cantidad de visitantes que puedan llegar en una semana al Pub ubicado en San José, en el
cual estos individuos cuentan con caracteristicas como, estabilidad econdémica, gusto
adquirido por la degustacion de cerveza artesanal o bien caracteristicas que se acoplen al
estilo de los lugares categorizados dentro de este segmento de mercado. Se realizara un
cuestionario de preguntas cerradas con el objetivo de tener una perspectiva interna del

negocio ya establecido y asi poder desarrollar una propuesta de valor para el establecimiento.

Ademas, se tomara una muestra a conveniencia en donde se entrevistara al duefio del
Stiefel Pub barrio Otoya y a duefios de negocios de la misma categoria ubicados en la zona
de San José y Escazl, con el fin de tener una perspectiva de la experiencia de estos
propietarios acerca de la incursion de un negocio de cerveza artesanal del mercado
costarricense. Las personas que seran de uso para nuestro muestreo presentan caracteristicas

y patrones en comun en donde permitird un mayor alcance de las variables a investigar.

La muestra es una parte representativa de la totalidad de la investigacion, se toma una
porcion de la poblacion donde permiten interferir en las propiedades de todos los conjuntos
que se desean investigar y que tiene como objetivo la obtencidn de respuesta que se necesitan
analizar para conseguir la solucién del problema planteado. En el analisis cuantitativo se
denomina como “subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan datos y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas que debe ser

representativo de la poblacion”. (Hernandez et al., 2014, p. 208)
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Segun lo anterior, la eleccion de la muestra se debe acoplar al planteamiento del
problema en la investigacion, se seleccionara de manera no probabilistica, dado que
cualquiera que cuente con conocimientos en esta rama comercial podré ser objeto de estudio.
“la eleccidn de los elementos no depende de la probabilidad, si no de las causas relacionadas
con las caracteristicas de la investigacion” (Hernandez et al. 2014 p.176). Por lo anterior, la
muestra serd elegida de forma intencional, en la cual se basara en elegir las variables

representativas mas convenientes para el estudio de la investigacion.

Cdlculo de la muestra

Con el fin de conocer el numero de personas a quienes se les aplicara el instrumento
de recoleccion de datos, se trabajara con un nivel de confianza del 90% y un error de muestro
del 10%.

Formula selecionada: n= N*Z2*p*q
e2*(N-1) + Z2*p*q

Donde se distinguen las siguientes variables:

o n= Tamafio de la muestra aceptada dentro de una confiabilidad del 90%.
o N= Tamafio de la poblacion o universo de estudio total
o Z2= Nivel de confianza fijado en 90%, con un valor del intervalo de

confianza del 1,69, esta constante describe el nivel de probabilidad de certeza de los
resultados del estudio.

. P= Méxima proporcion de probabilidad de éxito: 0.5 debido a que las
proporciones de probabilidad de éxito son desconocidas.

o Q= Maxima proporcién de probabilidad de fracaso 0.5 debido a que las
proporciones de probabilidad de fracaso son desconocidas.

o e= Error de muestreo aceptado es de 10%, al aceptar un 90% de confianza

Cabe mencionar, que la muestra se realiza con la totalidad de personas que asisten en

una semana al pub, en este caso, con una poblacion de 450 personas a un nivel de confianza
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de un 90% y un margen de error permisible del 10%, se trabajard con una muestra

representativa de 59 personas.

Tabla 1: Muestras

Duefio del Stiefel Pub barrio Otoya
Stiefel Pub
Numero 1 Brewpub especializado en produccién y venta de cerveza artesanal
Lugar de produccién artesanal que ofrece pizzas, tapas, ensaladas,
Wilk Craft Beer | cervezay sangria de la casa; combinado con un ambiente de expresion
Numero 2 artistica
Fabrica Costa Restaurante casual y urbano, comida gourmet, produccion y venta de
Numero 3 Rica Beer Factory | cerveza artesanal
Restaurante con almuerzos, bebidas, postres, cenas
La planta de Costa | Costa Rica's Craft Brewing Company es una micro cerveceria ubicada
Rica's Craft | en Ciudad Colén en San José, Costa Rica y que se enfoca en la
Brewing Co. produccién de una alta calidad de cervezas artesanales para la
Numero 4 satisfaccién de nuestros clientes y visitantes a nuestro pais.
Brewpub & Grill que tiene una especialidad en la alta cocina realizada
Hoppys Place
Numero 5 con productos 100% organicos de Costa Rica
Nuestro Bar se caracteriza por poseer una de las mejores cocinas en
The Pub Escazu. Ademas de la degustacibn de cervezas artesanales
Numero 6 costarricenses.
) ) Clientes que sean regulares en el establecimiento, con el fin de conocer
Clientes Stiefel ] ) ]
las caracteristicas béasicas por el gusto del Brewpub. Con el fin de crear
Numero 7 Pub una propuesta para la mejora

Fuente: Alpizar C. (2019

Variables de Anélisis

A continuacion, se presenta un cuadro donde se detallan las variables de la
investigacion segun los objetivos especificos planteados para realizar el estudio de mercado,
y con esto se establezcan los puntos a considerar y facilite la puesta en marcha de la apertura
y lanzamiento del negocio. Las variables segin Hernandez et al. (2014), “es una propiedad

que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse”. (p.105)
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Tabla 2: Variables de analisis

Supone el entorno competitivo
del negocio, y como debe
enfocarse la empresa en los 5

Supone el entorno competitivo
del negocio, y como debe
enfocarse la empresa en los 5

Cuestionario
clientes:
pregunta5y 6

estrategias planificadas.”
(EmprendePyme.net, 2016)

sectores. De esta manera, |sectores. De esta manera, ]
Factores | analizar el marco del entorno y | analizar el marco del entorno y | Entrevista a
Identifi | odbli que influyen poder establecer las | poder establecer las estrategias | duefios de
mi?al )I/C%rsefa?:tjorcle(;o enun | estrategias segin los objetivos. | segin los objetivos. negocios:
que influyen para el nuevo prigunta 369
lanzamiento del Pub |—N€g0cio y —
en la zona de San Cuestionario
Rafael de Escazu. - o -~ . clientes:
Identificar el publico meta al | Identificar el pablico meta al cual
.“" | preguntal,5,9
cual se desea enfocar el|se desea enfocar el negocio, 2
Publico negocio, con el fin de tener un | con el fin de tener un segmento y
meta segmento de mercado | de mercado establecido para .
establecido para asegurar el |asegurar el esfuerzo del | ENtrevistaa
esfuerzo del marketing marketing. duefios de
negocios:
pregunta 4
“‘Es posible segmentar el
mercado de acuerdo a
dimensiones como: | Se analizara el impacto que
Definir las variables Segmentacion geografica, | tendran los factores sobre el
del mercado que Variables demogréfica, psicograficas, por | sector en el que se posicionara
afecten el plan de de mercado criterios de comportamiento | el negocio. Y como estos Entrevista a
inversion del acerca del producto y por|afectan de manera positiva o duenos d
negocio. condicion de cliente.” (Matias | negativa el entorno y ueno_s ?
Riquelme, 2017, Variables de | posicionamiento del negocio. NEeJocIos:
Segmentacién de Mercado pregunta 2,5,7
parr.1) y
“Puede concretarse como la ] ]
definicion de la forma en que Cuestionario
Desarrollar las ;{;r:jozlcagﬁarsr%lellgfénobjgtlv?; Tomando en cuenta los factores clientes:
variables que cJam afia de lanzamiento de un | ¥ Variables que afectan el plan preguntal,5,9
interfieran en la Estrategia dete?minado roducto.  Es de negocio se realizara el plan | Y 2
estrategia final para | final para el ; P o que define la estrategia a
. decir, el plan para realizarlo. Se . ; .
la apertura'y lanzamiento | .. h P mediano plazo orientando los | Entrevista
: diferencia de una tactica o o o
lanzamiento del L L recursos para el cumplimiento | duefios de
Pub accién, en que esta Ultima de los objetivos >
: supone la forma de realizar las : NEGOCIOS:

pregunta 1y
11

Fuente: Alpizar C. (2019)

Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Para realizar la debida argumentacion del tema de investigacion, es necesario una

adecuada utilizacion de los instrumentos, es necesario recolectar datos precisos de la muestra
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seleccionada para la resolucién del problema planteado. Segun se define este proceso como
“Toda medicion o instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos esenciales:
confiabilidad, validez y objetividad”. (Hernandez, 2014, p.200)

Cuestionario

Una de las herramientas a utilizar corresponde al cuestionario, el cual es un formato
disefiado con preguntas generadas en funcion de los objetivos para la solucion del problema
de la investigacion. Segun se cita “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir” Hernandez et al. (2014, p. 190), citando a
Chasteauneuf. (2009)

El cuestionario sera el instrumento que se utilizara, estara modificado por medio de
la escala de Likert, el cual consiste en “un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez et
al., 2014, p. 238). Estara compuesta por 12 preguntas abiertas y semiestructuradas de acuerdo
a los objetivos especificos que fueron planteados en el trabajo de investigacion. Para ello, se
debera tener en consideracion que las preguntas generadas seran de entendimiento ante los
participantes, lo cual ayudara los datos cuantitativos para su debido tratamiento y andlisis

respectivo.

Ademas, se realizard un cuestionario para clientes frecuentes del establecimiento
original el tipo de cuestionario a realizar sera de tipo dicotomica o bien Ilamado cuestionario
cerrado, pues Unicamente consta de dos opciones de respuesta. Para Hernandez et al (2014),
este tipo de herramienta esta definido como: “aquellas que contienen opciones de respuestas

previamente delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y analizar”. (p.217)
El instrumento mencionado se realizard con un nivel de confianza del 91% con

respecto a las preguntas planteadas, de esta manera, se obtendra informacidn que asegure la

confiabilidad, transparencia y validez de los mismos recolectados de los entrevistados.
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Entrevista

En esta parte del estudio se llevara a cabo la entrevista, la cual se puede definir como
un método que se basa en la comunicacion entre el investigador y la parte experta del tema;
esto con el fin de obtener repuestas al problema planteado de la investigacion. Segun se
define como “Una reunidn para conversar ¢ intercambiar informacion entre una persona (el

entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)”. (Hernandez, 2014, p. 403)

Dentro del método de la entrevista, se divide en estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas o abiertas. En la investigacion se utilizara el proceso de entrevista
semiestructurada, ya que se basa en un cuestionario para su realizacion. Ademas, se da la
libertad de que el entrevistado adapta las preguntas segun la diversidad de las situaciones. En
este caso, Hernandez et al. (2014) exponen que “Las entrevistas semiestructuradas se basan
en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas

adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion”. (p. 436)

Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Para la presente investigacion se utilizan las herramientas de tipo cuestionario y la
entrevista, las cuales son aplicadas al duefio del Stiefel Pub Barrio Otoya, duefios de
establecimientos enfocados en la venta y comercializacion de cerveza artesanal vy clientes
frecuentes del Pub con el fin de darle respuesta a las variables propuestas. Segin Hernandez
et al. (2014), la recoleccion de datos “implica elaborar un plan detallado de procedimientos
que nos conduzcan a reunir datos con un propoésito especifico”. Por ello, seguidamente se
detallaran las fases para elaborar el disefio por medio del cual vamos a recabar la informacién

que nos ayude con el propoésito de la investigacion.

El proceso utilizado para la recoleccion de datos corresponde a la entrevista, se
realizan mediante reuniones con los expertos en sus sitios de trabajo dandoles a conocer el
tema planteado de la investigacion. Se determinara una cita con fecha y hora establecida de

manera que sea conveniente para las dos partes. El investigador llevara el cuestionario
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previamente realizado, mediante lo cual se desarrollen los temas necesarios para la
recoleccion de los datos que se requieran dentro de la investigacion, ademas se contara con
informacion importante para dar un entendimiento méas profundo de la problematica

planteada.

Asi mismo, se realizard una encuesta de preguntas cerradas a clientes del Stiefel Pub
en San José, cada pregunta tendra como objetivo la evaluacion del servicio en materia de
calidad, precios, personal e inmobiliario con el que cuenta el Pub. Este con el objetivo de
tener opiniones que seran de utilidad para la implementacion de la estrategia final para el
Stiefel Pub de Escazu.

En el presente trabajo de investigacion se realizara un método de analisis de forma
cuantitativa, por lo que en un inicio se definiran las categorias de analisis a partir de los datos
desarrollados en esta investigacion, generando asi, una segunda parte, que serd una
descripcidn especifica de cada categoria para enfocar el estudio. Luego, se realizara la tercera
y Gltima etapa, la cual consiste en el desarrollo de los analisis comparativos de la informacion
obtenida de las diferentes fuentes de investigacion, mediante esto se obtendra el andlisis de
la informacion del encuestado que sustentaran los estudios de los cuales se obtendran las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

Fase 5

Fase 6

Fase 7

Figura 12: Proceso de recoleccion de datos y analisis

*Se realiza un cuadro para determinar las variables de interés para el
proyecto de investigacion.

« Se verifica toda la informacion colocada en la matriz para evitar
discrepancias en la informacion.

*Se verifica la validez de los instrumentos a utilizar para la
recoleccion de datos.

*Se realiza un agenda para programar el uso de los instrumentos
para la recoleccién de datos.

*Analizar los datos generados con el uso de todas herramientas
posibles para obtener los resultados de la investigacion

*Se desarrolla el informe y graficos respectivos para presentar los
resultados obtenidos.

*Se procede a confeccionar las recomendaciones y conclusiones del
proyecto de investigacion.

Fuente: Alpizar C. (2019)
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se desarrolla el analisis con base en las herramientas utilizadas
en lainvestigacion para la interpretacion de los objetivos planteados. Los resultados a mostrar
se ubican en dos partes en las que se dividen el proceso de la recoleccion de datos, la primera
etapa correspondid a una entrevista personal con duefios de negocios especializados en la
venta y produccion de cerveza artesanal estilo pub y una segunda fase que se desarrollé con

los clientes actuales del Stiefel Pub Barrio Otoya ubicado en San José.

Las zonas donde se aplicé la encuesta son: dos locales en Barrio Escalante y 3 locales
en la zona de Escazu y alrededores. La primera parte se hizo de forma personal entre los
duefios de los negocios, la cual constd con 11 items abiertos donde se realizaron preguntas
que se consideren de interés para el desarrollo y expansion del nuevo negocio. Los locales a
los cuales se les aplico la entrevista tienen caracteristicas similares que se acoplan al modelo

de negocio que se desea establecer.

Seguidamente, se analizaron los datos del cuestionario con 10 preguntas cerradas para
los clientes actuales que visitan el Pub, la poblacion que se seleccion6 para aplicar la
herramienta sé hizo tomando a las personas que asisten en una semana al lugar la cual dio
como resultado una muestra de 59 clientes. El instrumento tuvo como fin obtener las
caracteristicas que son propias del Stiefel para analizar cuéles son los aspectos que hay que
tomar en cuenta en el nuevo local para mantener la percepcion de la marca y también para

conocer qué actividades que son caracteristicas de un pub son llamativas para implementar.

El andlisis de los datos a continuacion se presentard en dos partes, la primera esta
compuesto por la informacion suministrada de cada variable de interés y hacer el analisis
correspondiente de la entrevista. Y en la segunda parte, se analizara el conjunto de todos los
resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes y contara con graficos que

evidencien la informacion de cada una de las preguntas planteadas en la investigacion.

Se realizo un esquema de los puntos de interés que fueron de gran relevancia en las

entrevistas realizadas esto con el objetivo de tener un panorama de conocimiento,
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recomendaciones y experiencias por parte de los entrevistados por medio del analisis de las

preguntas con un enfoque mas profundo. Todas las entrevistas realizadas se hicieron de

manera personal en el lugar de trabajo de los encuestados, fueran gravadas con su previa

autorizacion y posterior se realizar la transcripcion de cada una de ellas.

Tabla 3: Lista de duefios de negocios

Adolfo Marin | Empresas, Juez Certificado Beer Experience, Stiefel Pub

Duefio Stiefel Pub, Administrador de

Anfitrion Cicerone

Natalia

Rodriguez Relacionista Internacional , Quimica Hoppys Place
Luis Dias Duefio del Pub The Pub
Jaime Administrador de empresas Fabrica Costa Rica Beer
Zualaga P Factory

Carlos Reiche | Ingeniero y MBA en comercio internacional

La planta de Costa Rica's
Craft Brewing Co

Alexis Duefio de micro cerveceria, Brewer
Sanchez Administrador de empresas

Wilk

Fuente: Alpizar C. (2019)

Las entrevistas realizadas se hicieron con el objetivo de comprender las tendencias

que presenta el consumidor costarricense, la percepcién del mercado de la cerveza artesanal

y los factores que influyen directamente en la apertura de un negocio. Se busca también desde

la perspectiva y experiencia del entrevistado tener diferentes métodos de estrategias que se

pueden implementar en el Stiefel Pub Escazd.

Las caracteristicas que fueron de importancia dentro de la encuesta realizada, se

indican a continuacion:

Tematica del lugar

Factores externos que influyen en el posicionamiento de un negocio
Propuesta de negocio

Perfil del cliente potencial

Amenaza del principal producto sustituto

Permisos excepcionales para la apertura de un pub

Fortalezas y oportunidades
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e Debilidades y amenazas
e Inversion inicial
e Tiempo interno de retorno

e Factores para la apertura y lanzamiento de un pub.

En Costa Rica, desde los inicios del mercado de la cerveza artesanal existe una alta
tendencia en la apertura de los pubs por su estrecha relacion con el mercado de dicho
producto. De acuerdo con Jaime Zualaga esto origina que los pubs tengan tendencias
estadounidenses o europeas que tienen caracteristicas similares, dentro de ellas se encuentra
la venta o produccion de cerveza artesanal y la venta de comidas. En este caso, los pubs
costarricenses han optado por ofrecer productos 100% artesanales y que sean producidos

autéctonos.

Cabe destacar, la estructura antigua, con objetos de madera hace que los clientes
tengan una experiencia mas agradable, acogedora, poder transmitir la esencia sin estar en el
lugar y sobre todo la educacién para los clientes que visitan estos lugares. Las tendencias a
nivel mundial han hecho que la apertura de un lugar tenga las caracteristicas de origen de los

inicios del mercado de la cerveza artesanal.

Los factores externos en la actualidad sufren cambios debido a las condiciones en que
se encuentre un pais, en este caso aquellos factores que influyen en la apertura de un negocio
pueden afectar de manera positiva 0 negativamente la operacion de un local. En este sentido,
Natalia Rodriguez menciona que principal elemento que perjudica el posicionamiento de un
negocio en Costa Rica es el econdmico debido a que existe una curva de crecimiento en

donde no todas las empresas se mantienen hasta llegar a la etapa de madurez.

Se debe tomar en cuenta que el pais en los ultimos 3 afios ha estado en un proceso de
recesion econémica y esto también depende de la actividad que tenga el negocio, este
mercado es nuevo a nivel nacional y la poblacidn estéd en ese proceso de conocimiento del
sector lo que influye directamente con las ganancias iniciales de un pub debido a que es una

actividad de segunda necesidad.
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Este factor estd de la mano con la aceptacion del cliente y su integracion a esta porcion
del mercado nacional donde ha estado por muchos afios cubierto por el posicionamiento de
marcas industriales. Asi lo menciona Carlos Reiche dice que es necesario dar a conocer la
calidad del producto que se esta vendiendo, analizar cuales son esos gustos de los clientes
para poder hacer una buena estrategia de segmentacién de producto y un componente que va
de la mano la aceptacion y percepcion de los precios para ello es importante analizar la
localidad del negocio para establecer una estrategia acorde a las caracteristicas de la

poblacién mas cercana.

Al ser un mercado creciente no toda la poblacién esta familiarizada con el mercado,
este se puede dividir en tractos, las personas que ya conocen el mercado de la cerveza
artesanal o los extranjeros, los que son consumidores no frecuentes y los que desconocen
completamente el sector. Para esto hay que realizar métodos y estrategias de activacion de

los pubs.

Cabe mencionar, que el conocimiento de las herramientas tecnologicas en nuestro
pais es un elemento diferenciador y de gran ventaja para realizar la operacion diaria de un
local. En este caso, Alexis Sanchez menciona que los pubs se pueden diferenciar en dos
aspectos los que producen su cerveza y los que comercializan la cerveza, cuando una persona
es productora el término tecnologia se asocia a los equipos que se utilizan para la produccion
de cerveza, los cuales tienen que ser importados desde China, Estados Unidos y Alemania y

se debe analizar un proceso de analisis de compra internacional.

Por otra parte, Carlos Reiche indica que enfocandose mas en la actividad de un pub
lo necesario son tecnologias estratégicas y muy funcionales, las cuales van a depender del
objetivo que se desee lograr. Dentro de estas tecnologias se encuentran los sistemas de
inventarios para pronosticar las ventas, el uso de tabletas para tener un proceso mas eficaz en
la atencion al cliente. Hay otro tipo de tecnologias que van a facilitar la creacidn de estrategias
de ventas con el fin de saber el tipo de platos y bebidas que se venden. La idea del uso de las
tecnologias en los pubs es hacer de las tareas un proceso mas sencillo que beneficie la carga

laboral, la reduccion de costos y la eficiencia con la que se son atendidos los clientes.
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También, uno de los factores que tiene mayor peso en el establecimiento de un local
es la locacion, asi lo alude Adolfo Marin que para esto es importante hacer un andlisis de la
oferta tomando en cuenta los locales que ofrecen una linea igual o similar del modelo de
negocio que se va a implementar. Segun el estudio realizado, se hizo la recoleccion de datos
en los lugares mas cercanos al nuevo Stiefel pub, pues cumplen con las caracteristicas basicas

de un Pub o Brewpub.

Dentro de las caracteristicas méas sobresalientes sobre la importancia de la ubicacion
de un local es que este debe estar visible ante los posibles clientes potenciales, debe tener
caracteristicas acordes con la poblacion aledafia al lugar y se tiene que hacer un anélisis de
aceptacion del precio ante los posibles consumidores. A continuacion, se presenta un cuadro
donde se muestra una representacion a escala de los lugares mas importantes en el analisis y

tener una perspectiva para el lanzamiento del negocio.

Tabla 4: Matriz de la competencia

Espacios familiares, terraza al aire
Santa Ana sobre Martes a Domingo libre, cerveza artesanal, menu
Hoppys Place | carretera principal, 17hrs-23hrs. Lunes variado con opciones vegetarianas 5
13kms del nuevo cerrado y con productos organicos.
local Servicio de reservaciones
San Rafael de . .
. Mdsica alternativa, cervezas
Escazl sobre . . ,
S Lunes a Sabado 16hrs - | industriales, cervezas artesanales
The Pub carretera principal, . oo : 4.4
2hrs. Domingo cerrado | distribuidas por tres cervecerias,
60metros del nuevo h P .
X licores. Menu variado
negocio.
Barrio Escalante y Restaurante-pub con almuerzos y
Fabrica Costa Escazu, sobre . cenas estilo gourmet con opciones
; . Lunes a Domingo 12md- - . :
Rica Beer carretera principal, 1hrs de distintas dietas. Propia 4,2
Factory 11kms del nuevo cerveceria, cervezas
negocio internacionales, musica en vivo
Ciudad Colon, . Cervezas artesanales propias de
La planta de - - . Martes a Domingo . S
. desvi6 hacia Brasil su cerveceria, terrazas al aire libre,
Costa Rica's 14hrs-22hrs. Lunes . o , 4,6
- de Mora, 14kms del espacios familiares. Menu
Craft Brewing . cerrado P
nuevo negocio restringido
Barrio Escalante, . Cervezas artesanales propias de
. sobre carretera Martes a Domingo su cerveceria, variedad de cerveza
Wilk N 16hrs-1hrs. Lunes ' , . . 4,5
principal, 11 kms cerrado artesanales, menu variado, area
del nuevo negocio de juegos, promociones en sus
productos

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Al analizar los factores que influyen en el establecimiento Jaime Zualaga y Carlos
Richie concretan que es indispensable un plan estratégico y estudio de rentabilidad que es la
principal herramienta que determina un estudio a fondo de todos los elementos que pueden
interferir y teniendo ya en consideracion el modelo de negocio que se desea realizar se

establecen los objetivos, mision y la vision que se desea alcanzar.

Carlos Diaz afiade que por ser una zona alejada al Gran Area Metropolitana el
objetivo es dar un ambiente tranquilo y que generé hospitalidad para toda persona que visite
el lugar, para ello se debe realizar una respectiva segmentacion de mercado y producto para
esta porcion de la poblacién y captar el interés de los habitantes de la zona y poder captar el
mercado externo con estrategias diversificacion. Al establecer la localidad, se concluye que
la zona de San Rafael de Escazu mantiene dos tipos de poblacion que son los aldeanos y los

extranjeros que habitan por la zona.

Cada uno de los encuestados infiere que el mercado que engloba los pubs es un sector
muy diversificado a nivel mundial, en Costa Rica, las caracteristicas mas predominantes para
establecer un perfil de cliente potencial para un pub corresponden a personas de los 25 a los
60 afios de edad. Dentro de este perfil los individuos cuentan con caracteristicas similares
como lo es estar econémicamente activos y que engloben gustos como el arte, la musica o el

deporte.

Por otra parte, los clientes hoy en dia buscan una experiencia y valor agregado en los
servicios y productos que consumen asi lo afirma Jaime Zualaga. Cabe mencionar que el
Stiefel Pub San José ha transmitido por varios afios la calidad de sus productos, teniendo
reconocimientos nacionales e internacionales y lo que se busca es mantener la marca en el

nuevo local.

En este sentido, Adolfo Marin indica que en la zona de San Rafael de Escaz(i tomando
en consideracion un radio de no mas de 5 kildbmetros no existe un pub que cumpla con las
caracteristicas que vaya a competir con el modelo de negocio a implementar. La principal

competencia a nivel nacional corresponde a la cerveceria de Costa Rica y su monopolio ha
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predominado por muchos afios, las cervecerias artesanales que es el principal proveedor de

un Pub acaparan apenas un 0.8% del mercado nacional.

Como estrategia principal para poder competir en el mercado es la diversificacion de
productos, es decir, la comercializacion de ambas categorias de cervezas tanto como
artesanales e industrial predominaran entre los productos a ofrecer. El objetivo es dar una
experiencia al cliente como menciono anteriormente Jaime Zualaga. Aparte de ser un pub al
contar con cerveceria artesanal propia que se categorizara como brewpubs implementar
técnicas introductorias, calidad de producto y un precio competitivo ante este mercado es

indispensable para poder llegar hasta el gusto y lo que el cliente desea.

Cabe destacar que para operar un pub es necesario cumplir con los permisos que
otorga cada municipalidad que a pesar de existir una ley municipal, cada municipalidad tiene
su forma de procesos distintos. Natalia Rodriguez concluye que se debe tener en cuenta que
para vender cerveza artesanal es la misma patente de licores lo que difiere es su eres productor

y duefio de una cerveceria ya que estos permisos son diferentes.

En suma a lo anterior antes mencionado, otro factor de gran importancia que
menciona Luis Diaz, es cuando se compra cerveza artesanal otros productores se debe
verificar que cuenten con los permisos sanitarios respectivos y un plus es que cuenten con el
sello de calidad que ofrece hoy en dia la Asociacion de Cerveceros Artesanales de Costa

Rica.

Adolfo Marin, duefio del nuevo local, indica que la zona donde se establecera el nuevo
pub es un sector sin presencia de una competencia directa que afecte la operacion, dada esta
razén se puede dar el aprovechamiento de ciertos factores con respecto al crecimiento en el
mercado nacional del consumo de cerveza artesanal. El posicionamiento de marca es el
elemento méas primordial Stiefel Pub San José cuenta con una trayectoria de 6 afios en el
mercado Yy lo que busca es establecer el concepto en la mente de los clientes, los atributos
que se van a ofrecer en el nuevo local tienen que mantener la misma linea, pero deben ser

relevantes para la poblacion de la zona que es el mercado més cercano.
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También Natalia Rodriguez y Alexis Sanchez hacen mencionan que contar con una
propia cerveceria hace que se tenga un mayor control sobre la produccion y la calidad del
producto final y el manejo de costos. Al ser un local que comercialice su propia cerveza como
principal producto se pueden distinguir diferentes caracteristicas a implementar, la
categorizacion de los productos, precio de los productos que sea atractivo, al alcance y

competitivo y diferenciacion ante la competencia.

Es importante recalcar que toda nueva microempresa tiene sus debilidades al
momento de iniciar, lo recomendable es tener clara la idea modelo de negocio y se trabaje
bajo ese panorama ya establecido. Como se menciond anteriormente, hay factores que
dificultan la operacion de un pub como el factor econdmico donde en Costa Rica a afectado

en la contraccion del gasto por persona.

La ubicacion del nuevo local esta alejada de la zona de la sobreoferta como lo es en
el Gran Area Metropolitana pero el mayor reto se encuentra en la poblacion nativa del lugar
y el estudio del cliente es vital. Otra de las causas que han hecho que la aceptacion del cliente
en este mercado vaya mas lenta es el poco profesionalismo que existe, por esta razon Stiefel
Pub procura la preparacion de cada uno de sus colaboradores para brindar el mejor servicio
y producto que ha caracterizado la marca.

Con respecto al entorno econdémico y esa inversion inicial que se debe hacer para abrir
un negocio Costa Rica a nivel mundial se posiciona como uno de los lugares que es mas
dificil abrir un negocio asi lo publico un estudio realizado que fue publicado en el periddico
la Nacion en su articulo “Los resultados provienen del informe Facilidad para Hacer
Negocios 2018 (Doing Business, en inglés), que publicd este miércoles el Banco Mundial.
Costa Rica se ubica en el puesto 61 entre 190 naciones y es el quinto mejor calificado de
América Latina y el Caribe, luego de México, Chile, Pert y Colombia.” (La Nacion, 2017)

En relacion con lo antes mencionado, todos los encuestados proyectan que para la
apertura de un local como un Pub se necesita un promedio desde los 8 mil ddlares hasta los

80 mil ddlares eso depende de la actividad economica que quiera mantener el negocio. Para
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ello hay que tomar en cuenta que para realizar esa inversion inicial se debe pasar un proceso
de curva de crecimiento del local y un periodo interno de retorno que segin comercios

indican que es hasta 5 afios el periodo total para recuperar la inversion realizada.

El nuevo local contara con una inversion promedio de 40 mil délares este monto si
lo proyecta Adolfo Marin, esta inversion incluye la prima del alquiler del local, los activos,
los suministros para el pub y la cocina y el personal que se vaya a necesitar. También,

proyecta un periodo de retorno de la inversion escalonado en los préximos 3 afios.

Todos los entrevistados coinciden que es indispensable el analisis en su totalidad de
todos los elementos antes mencionado para ello se debe hacer la pregunta ;Qué quiere el
mercado? y ¢Qué estd haciendo la competencia?, cuando se analizan estas dos variables se
puede disefiar el modelo de negocio que se quiere desarrollar y hacer el estudio de
rentabilidad segln la zona. Es importante la creacién de un plan de acciones estratégicas para
seguir una linea de procesos hasta llegar a la comunicacién efectiva del cliente por medio del
uso de las diferentes herramientas tecnoldgicas y medios de comunicacion con mayor

influencia.

En esta segunda parte se presentan los resultados de los datos mediante el instrumento
de la encuesta. Los resultados que se obtienen son la percepcion que tiene el publico que
Ilega al pub de los servicios que se brindan, sus gustos y preferencias de estilos de cerveza,
disefio del local y actividades extras que se puedan realizar esto con el fin de lograr un plan
de lanzamiento para dar a conocer el nuevo local del Stiefel Pub. A continuacion, se presentan
los datos de las 10 preguntas cerradas que tenia la encuesta mediante un gréfico y su

respectivo analisis para una mayor comprension de los resultados.
Como se presenta en la primera pregunta de la informacion recabada acerca de la edad

promedia de las personas que visitan un pub, con el fin de comprenden si se encuentra dentro

de los posibles clientes potenciales.
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Tabla 5: Edad de los clientes

18 a 25 afos 12 20%
25 a 34 afios 32 55%
35 a 44 afios 11 18%
45 a 54 afos 3 5%
Mas de 65 1 2%
afos

Total 59 100%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Grafico 1: Edad de los clientes
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Fuente: Alpizar C. (2019)

En el grafico anterior se muestra como la mayoria de las personas que vistan el Pub
se encuentran en edades de los 25 a 34 afios de edad con un porcentaje de 55%, por lo cual
demuestra la concentracién de poblacién que disfrutan de este tipo de locales, seguidos de
las personas que se encuentran en edades de los 18 a 25 afios con un 20%, de los 35 a 44 afios
con un 18% Yy los porcentajes que presentaron menores visitas fueron en edades que

sobrepasaron los 45 afios de edad.

También, es importante conocer la frecuencia con los clientes actuales visitan el pub

para tomar en consideracion ese porcentaje de fidelizacion que tengan los clientes.
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Tabla 6: Frecuencia visita al Pub

Menos de una vez al 20 34%
mes

Una vez al mes 13 22%
Dos veces al mes 14 24%
Més de 4 veces al mes 12 20%
Total 59 100%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Grafico 2: Frecuencia visita al Pub
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Fuente: Alpizar C. (2019)

De esta tabla la mayoria de los encuestados tienen una frecuencia de visita de al menos
1 vez al mes con un porcentaje de 34% 2 veces al mes con 24 %, lo que evidencia que son
clientes que estan incursionando en este mercado. Los que tiene un porcentaje de visita de
una vez al mes y mas de 4 veces al mes muestran un patrén de lealtad al lugar ubicandolos

en un porcentaje de igual manera favorable para el local.

Contemplando la informacion anterior, se les consulta las caracteristicas por las
cuales tienen preferencia por visitar el Stiefel Pub ante los otros pubs de la zona, la pregunta
se hizo de manera que pudieran tomar en consideracion varias opciones y el resultado se

presentara de forma absoluta.
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Tabla 7: Percepcion del cliente

Recomendacion

Precios

Calidad de los
productos
Servicio

Ubicacion
Ambiente
Fuente: Alpizar C. (2019)

15
9
35

28
28
40

25%
15%
59%

47%
47%
68%

Para conocer los gustos y preferencias de los clientes se concluye que las razones por

las cuales asisten con mayor regularidad al pub corresponden al ambiente, calidad de los

productos y la ubicacion que al ser un lugar céntrico existe mayor facilidad para transportarse.

Los demas puntos como servicio y recomendacion se encuentran en un porcentaje favorable

ante la aceptacion del cliente y uno de los factores determinantes a considerar es el precio de

los productos que se ofrecen versus la calidad de los mismos.

Gréfico 3: Percepcion del cliente
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Dado lo anterior, se les consulta sobre la calidad de los servicios que ofrece el bar,

con el objetivo de tener una perspectiva sobre aquellos puntos a considerar para su

implementacién y mejora. Se realiza mediante una escala en el cual valoran su experiencia.
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A continuacion, se presenta la tabla donde se observa a nivel de valor absoluto y relativo el

resultado de cada una de las variables a consultar, asi como su grafico respectivo.

~ Absoluta ‘

¢ Como calificaria la
cortesia y el trato de
los empleados del
Stiefel Pub?

¢Larapidez con la
gue es atendido por
el personal es?

¢ El estilo de musica
que se escucha en el
Stiefel Pub es?

¢ Coémo califica la
limpieza del Stiefel
Pub?

¢La relacion del
precio / calidad de los
productos del pub
es?

¢La variedad del
menu de la cocina
es?

¢La variedad de los
estilos de cervezas?

Fuente: Alpizar C. (2019)

Absoluta

SN
-

25

25

21

14

36

Tabla 8: Calidad y servicio del Pub

42%

54%

42%

36%

24%

61%

Absoluta

-
()]

23

20

26

30

27

16

39%

34%

44%

51%

46%

27%

~ Absoluta

10

16

Relativa

N
X

17%

8%

10%

12%

27%

10%

o Absoluta

Relativa

Qo
X

0%

2%

0%

0%

2%

0%

Relativa

N
X

2%

2%

3%

2%

2%

2%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Se determina que la cortesia y el trato que dan los colaboradores del pub hacia los

clientes es muy bueno (ver grafico 4). Muestra un porcentaje representativo del 69%, lo cual

demuestra que las politicas de trato por parte de los colaboradores estan siendo

implementadas. A su vez, se presenta un porcentaje conveniente que se asocia con el servicio

que es la rapidez con la que el empleado atiende al cliente, representando un de un 25% al

23% la agilidad con la que se satisface las necesidades de los clientes. (Ver grafico 5)
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Graéfico 4: Cortesia y el trato de los empleados del Stiefel Pub
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Gréfico 5: Rapidez del servicio
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Fuente: Alpizar C. (2019)

La mayoria de los clientes presenta aceptacion sobre el estilo de mdsica que se pone
en el pub, cabe mencionar, que este punto va en relacion con el ambiente y los dos muestran
un modelo similar con un porcentaje de 54% mas del promedio del total de los datos. Esto
proyecta un patron de relacion en los estilos musicales de la poblacion que mas asiste al lugar.
Uno de los aspectos de mayor importancia es la limpieza que todo local debe tener, en este
caso el pub muestra dos porcentajes favorables del 42% al 44%, cabe mencionar que el
restante es un tema que se debe evaluar para solucionar esos errores y generar un espacio

agradable para la poblacion. (Ver grafico 6y 7)
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Grafico 6: Estilo de musica
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Gréfico 7: Limpieza del Pub
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Cabe mencionar, que existen tres elementos que tienen una relacién directa en el pub,
la relacion entre el precio y los productos y la variedad que haya de estos. Los 3 tuvieron una
puntacion alta lo que proyecta una aceptacion adecuada del cliente. El precio es uno de los

factores que influye tanto en la calidad de los productos y su precio final.

Con respecto a la variedad del menu, presenta un porcentaje medio, ya que el menu
esta compuesto por 12 platillos, es decir que no existen tantas opciones para el cliente con un
porcentaje de 46% lo que infiere que se debe hacer una restructuracion en la variedad de
producto. Adicional a esto, se procura que haya una gama de cervezas amplia para los
distintos gustos, el cual tuvo un porcentaje que refleja lo dicho con un 36%.
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Gréfico 8: Precio y calidad de los productos
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Grafico 9: Variedad del menu
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Grafico 10: Variedad de estilos de cerveza
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Para conocer los gustos y preferencias de los clientes en cuanto a los estilos de
cerveza artesanal que se comercializan en el pub esto con el objetivo de tener una linea de
producto acorde a los gustos del mercado, las preguntas se hicieron con la opcién multiple

para tener un mayor parametro de gusto.

Tabla 9: Gustos es los estilos de la cerveza artesanal

Indian Pale Ale 20 34%
Pale Ale 18 31%
Red Ale 10 17%
Pilsener 20 34%
Saison 9 15%
Witbier 6 10%
Stout 15 25%
Porter 6 10%
Hidromiel 14 24%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Como se ha mencionado anteriormente, existe una gama amplia en el mercado de la
cerveza artesanal por lo cual se diversifica el producto, las personas encuestadas confirman
sus preferencias por 3 cervezas en especifico la Indian pale ale con un 34%, pale ale 31% y
pilsener con un 34%. Las opciones en el mend se deben ver enfocadas en los gustos con
mayor influencia. Los demas estilos deben presentarse con técnicas de venta diferente para

aumentar su consumo.

Grafico 11: Gustos es los estilos de la cerveza artesanal
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Teniendo en consideracion los gustos y preferencias de los clientes ante el producto,

se procede a evaluar cuanto estarian dispuestos a pagar por una cerveza artesanal.

Tabla 10: Precio que pagaria por una cerveza artesanal

2000-2500
colones
2500-3000
colones

3000-3500
colones

Total

33

20

6

59

Fuente: Alpizar C. (2019)

56%

34%

10%

100%

La informacién presentada es de suma importancia para la operacion 6ptima de un

negocio, ya que indica el rango de precios que los clientes estan dispuestos a pagar, se tiene

en consideracion que el precio de una cerveza industrial a estas es mayor pero la calidad y

los ingredientes de su preparacion varian.

De esta manera, el precio mayor indicado es de 2000 a 2500 colones en donde el 56%

de los encuestados consideran un precio accesible para pagar lo que se podria asociar a los

estilos de cerveza con mayor relevancia de consumo. Y se observa un porcentaje mas

reducido del 10% pagaria un maximo de 3500 colones por el consumo de una cerveza.

Grafico 12: Precio de la cerveza artesanal
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Fuente: Alpizar C. (2019)
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A continuacion, se les consulta si estarian dispuestos a asistir a otro local, el cual se
encontraria ubicado en la zona de San Rafael de Escazu. El resultado muestra que la visita
por parte de los actuales clientes del Stiefel Pub es positiva representando un 39 y 34% del

total de la muestra que podrian asistir al nuevo local.

Tabla 11: Nivel de asistencia a un nuevo local de Stiefel Pub

Muy 20 34%
probable
Probable 23 39%
Poco 11 17%
probable
Nada 6 10%
probable

Total 59 100%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Grafico 13: Nivel de asistencia a un nuevo local de Stiefel Pub
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Fuente: Alpizar C. (2019)

El disefio y el estilo de un pub es un punto que hay que tomar en cuenta porque de
aca proviene esa aceptacion primeriza del cliente, que estén contemplados esos gustos y
preferencias y que sientan un ambiente hospitalario en el cual pueden permanecer en un

periodo de tiempo prolongado.
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Tabla 12: Estilo que le gustaria que tuviera el Pub

I T il

Moderno 6 10%
Vintage 36 61%
Rustico 10 17%
Clasico 7 12%
Total 59 100%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Graéfico 14: Estilo que le gustaria que tuviera el Pub
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Los gustos en el estilo de las personas consultadas muestran una alta preferencia por
un disefio Vintage en donde los objetos rusticos hacen que el ambiente sea mas acogedor con
un 61%, seguido del estilo rustico con un 17%, ambos cuentan con patrones similares lo que

demuestra que la cultura estadounidense y europea se mantiene en los pubs costarricenses.

La siguiente pregunta a presentar hace referencia también al estilo que los clientes
desean en el nuevo local con el fin de enlazar actividades que sean de creacidn y atraccion
para el pablico meta y asi aprovechar que se dara la apertura de un nuevo local para incluir

actividades de interés.
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Tabla 13: Actividades de importancia

Cine al aire libre 8 14%
Juegos (dardos, domino, cartas 13 22%
etc.)

Tour por la cerveceria 9 15%
Talleres de cerveza artesanal 8 14%
Mdsica en vivo 17 29%
Actividades de arte 4 7%
Total 59 100%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Uno de los factores que caracterizan a un pub son esas actividades o eventos
adicionales que ofrecen con el objetivo de atraer a mas clientes al local. Dentro de las
actividades consultadas, las personas sugieren que la musica en vivo es una de las actividades
de gran interés con un 29%, posteriormente tour por la cerveceria y talleres de cerveza
artesanal que este caso se hara uso de la cerveceria propia para organizar estas actividades.
Esto demuestra que hay un gran porcentaje de la poblacion que disfrutan de estos ambientes

de interaccion. En el grafico a continuacion se muestra esta informacion.

Grafico 15: Actividades de importancia
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Para concluir, como parte de todo nuevo lanzamiento es necesario el uso de medios
de comunicacion para hacer efectiva la promocion del lugar. Se les consulté por aquellos

medios por los cuales desean recibir informacion. Se concluye lo siguiente por medio de una
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respuesta maltiple en la cual se podia tomar en consideracion varios medios de comunicacion

y los valores presentados se dan en términos de valor absoluto de la cantidad de respuestas.

Tabla 14: Medios de comunicacion por los cuales desea recibir informacion

Facebook &3 56%
Instagram 40 68%
YouTube 5 8%
WhatsApp 6 10%
Correo electronico 7 12%
Television 2 3%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Se observa como existe una alta demanda por la publicidad por medio de Instagram
con un total de 40 personas que escogieron ese medio seguido de Facebook que son dos de
las herramientas con mayor peso a nivel mundial. Medios como television han dejado el
mercado de lado y WhatsApp a pesar de ser una red mundial aun no es un medio tan efectico

y de preferencia para transmitir informacion.

Gréfico 16: Medios de comunicacion por los cuales desea recibir informacion
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el presente capitulo se presentan todas las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion realizada. En la primera seccidn se muestran los resultados obtenidos con el fin
de dar respuesta a los objetivos planteados. En la segunda parte se determinan las
recomendaciones que tienen como fin tomarlas en consideracion en la propuesta final del

estudio.

El estudio realizado tuvo un esquema en donde se origind el principal problema de la
investigacion, se plantearon los objetivos a los cuales se les darian solucion, asi como la

justificacion y antecedentes de la investigacion.

Adicionalmente, se realiza un marco tedrico que se toma como base para la
explicacion de cada variable a presentar y seguidamente la metodologia a realizar en donde
tuvo como fin un esquema tipo cuantitativo en donde se busca cuantificar las variables que

interfieran en la expansion y lanzamiento de un pub.

A continuacién, se desglosan las conclusiones respectivas pertenecientes a cada

objetivo especifico proyectado:

Identificar el publico meta y los factores que influyen para el lanzamiento del Pub en

la zona de San Rafael de Escazu
Stiefel Pub se encuentra en una etapa de madurez, tras 6 afios de estar en el mercado
costarricense, busca expandir su negocio apuntando hacia el sector de San Rafael de Escazu,

un mercado con poca presencia comercial en el sector de la cerveza artesanal.

Es indispensable el posicionamiento de la marca en el nuevo sector, para ello hay que

tener en cuenta que el mercado es creciente y como se mencion0 anteriormente al incursionar

84



en un nuevo sector es importante el andlisis de la localidad como primer punto a considerar

seguidamente del nivel adquisitivo por persona.

Con respecto a factores como la competencia que puede influir directamente en el
negocio se demuestra que la mayoria de lugares que mantiene una linea similar en temas de
cerveza artesanal se encuentran fuera del radio méas cercano al punto del local, lo que

beneficia que la concentracion de lugares no esté en un mismo lugar.

La legislacion en temas de producciéon de cerveza artesanal en Costa Rica esta
cambiando, por lo tanto, como productores o comercializadores es indispensable que este
producto cuente con todas las certificaciones necesarias para llegar hasta el cliente final. En
este sentido, con la ayuda de la ACAR y su sello de calidad se puede tener confiabilidad del

producto que se esta comprando para dar un producto de calidad a los clientes.

A lavez, se hace referencia que el proceso de establecer un pub varia dependiendo de
los procesos que se deban seguir con respecto a cada municipalidad, en este caso la
municipalidad de Escazu cuenta con un listado a la mano de todos aquellos requisitos que se
deban implementar tano para establecer el pub como el traslado de la cerveceria Primate al

lugar.

Seguidamente, se infiere que el establecimiento de in negocio especializado en
cerveza artesanal tiene un costo que ronda los $60, esto depende del tamafio, caracteristicas,
cantidad de empleados que quiera tener. Para ello es recomendable medir el nivel de
rentabilidad de la zona en la que se desea establecer el negocio. El sitio en donde se
establecera el nuevo negocio cuenta con una trayectoria de establecimiento de restaurantes
que se han implementado por varios afios por lo que conlleva a realizar un estudio de
factibilidad.

En relacion con uno de los factores que interfieren en el plan de lanzamiento se

concluye que la poblacién que se encuentra en las cercanias de lugar busca zonas que se

85



encuentren acorde a las caracteristicas de ellos. Por lo tanto, lo indispensable es la

diversificacion de productos y técnicas para acaparar ese mercado

Sin embargo, entre las caracteristicas del perfil del cliente potencial, el consumidor
meta se encuentra entre los 25 y 60 afios de edad, pero se destaca una mayor concentracion
entre las personas de 25 y 35 afios, estos son considerados adultos econémicamente activos,

con un ingreso medio lo que les permite tener un estilo de vida acorde a la clase media-alta.

A nivel psicogréafico, el consumidor presenta un patron de comportamiento activo en
cuanto a la visita a lugares que mantengan el estilo pub. Asi mismo, estan altamente

interesados con el concepto calidad/ servicio que ofrecen este tipo de establecimientos.

En relacion con lo anterior, este tipo de conductas hacen que un cliente busque una
experiencia en el servicio percibido. Por esta razon, Stiefel Pub se ha caracterizado por
brindar a los clientes un estado hospitalario cuando visitan el negocio y al mismo tiempo

ofrecen un mend con productos de calidad y una gama amplia de cerveza.

Cabe destacar que, en cuanto a las caracteristicas que valoran, los clientes estan
presentes la calidad de los productos y el ambiente del lugar. Aspectos que se deben
considerar como primordiales al momento de establecer un nuevo negocio. Seguidamente se
encuentran el servicio y la ubicacion del lugar y el precio es el ultimo factor que toman en
cuenta como caracteristica importante al momento de asistir al lugar, ya que lo compensan

con los demas aspectos que valoran.

En cuanto a variedad de productos, se observa que el mena de alimentos es escaso, a
pesar de ser de calidad hay pocas opciones. En relacion con las cervezas artesanales, se ha
enfocado en mantener una gama amplia pero la mayoria de la poblacion tiene mayor
tendencia hacia el consumo de Pilsener, Indian Pale Ale y Stout. Para el resto de las cervezas
hay que tener en consideracién que es un mercado en nuevo y creciente, por lo tanto, la

inclinacion hacia ciertos estilos es mayor.
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Con respecto al precio de la cerveza, se rige bajo un parametro de aceptacion entre
los 2000 a 2500 colones que estarian dispuestos a pagar. Es un factor que hay que tomar en
consideracién ya que el costo de la cerveza artesanal es mayor debido a los procesos y
producto utilizados en su fabricacion. Este rango sirve para establecer estrategias de aumento

de ventas.

Para recalcar, uno de los factores que se toman en consideracion es la temética o estilo
que tenga el lugar. Cuando un negocio toma en cuenta las caracteristicas y gustos del cliente
y proyecta un estilo acorde a la percepcion del cliente y esa fidelizacion que pueda existir el
nivel de visita puede aumentar. Existe una alta tendencia por los estilos europeos y
estadounidense que se pueden relacionar con un contenido Vintage que viene a crear un estilo

acogedor y calido con los acabados en madera y rusticos que presentan.

Definir las variables del mercado que afecten el plan de inversion del negocio

Como se menciond anteriormente el negocio se encuentra en periodo de madurez y
es importante analizar el entorno en el que se esta desarrollando para poder descifrar esas
variables que afecten directa o indirectamente. Para ello es importante el anélisis de la

situacion externa de la empresa.

Como complemento a lo anterior, se debe analizar la curva econémica en la que se
encuentre un pais, en este caso Costa Rica se rige por una seria de cambios financieros que
interfieren directamente en el poder adquisitivo de las personas y esto repercute el periodo

de la inversion inicial que se vaya a realizar.

Los cambios politicos a nivel pais son de analisis estricto, ya que se puede pronosticar
los cambios que vayan a afectar la operacion del negocio como tal, sean impuestos o leyes

que varian el desempefio de todo negocio.

La aceptacion del cliente ante el mercado de la cerveza artesanal es un proceso lento,

debido a la cultura que ha existido por afios sobre las marcas industriales que predominan,
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para ello importante realizar una adecuada segmentacion de producto mediante una matriz
que indique cuales son aquellos productos mas importantes para el negocio, productos nuevos
o0 productos que del todo no tengan aceptacion en el cliente.

Con el caso de la cerveza artesanal, se debe procurar tener un personal calificado que
tenga conocimiento amplio sobre este tema y ser competitivos en la presentacion y venta de
los productos que tengan mayor peso en el negocio.

El uso de la tecnologia es primordial en todo negocio ya que simplifica en gran
medida las actividades, registros o procesos que se deben realizar, por lo anterior se debe
analizar bien el modelo de negocio a implementar para tener en consideraciones aquellas

tecnologias funcionales que vayan acorde con los objetivos establecidos.

Por otro lado, es indispensable el andlisis del micro entorno y cuales son aquellas
estrategias y recurso humano que se van a necesitar en el plan de mercadeo del negocio. Es
importante establecer como negocio las fortalezas y debilidades que se tengan en el mercado
que se desea incursionar o expandir con el fin de tener un lineamiento a seguir en cuanto a

correcciones o0 mejora.

Al ser un negocio especializado en cerveza artesanal, hay que tomar en consideracion
que el mercado costarricense esta acaparado por el producto industrial y tiene un fuerte
monopolio sobre los negocios. Con el objetivo de no tener una afectacion grande por este
consumo es indispensable la variedad de los productos que se les puede ofrecer a los posibles

clientes potenciales.

Desarrollar las variables que interfieran en la estrategia final para la aperturay
lanzamiento del Pub

El principal desafio para la apertura y lanzamiento del pub radica en el mercado
creciente y a la vez el desconocimiento por gran parte de la poblacion. El sector costarricense

se encuentra en un proceso de penetracion con apenas un 0.08% de la totalidad del mercado
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nacional por consiguiente la mayoria de la poblacidn no esta familiarizada con el producto y

existe un proceso de posicionamiento de la marca en el sector de San Rafael de Escazu.

Complementando lo anterior, se debe siempre hacer la idea del negocio que se desea
implementar para determinar los objetivos que se quieren alcanzar y determinar las
estrategias que serdn puestas en el plan de accion. Es importante establecer 4 estrategias
claves para el posicionamiento que son de producto, de distribucion, de ventas y sobre todo

de comunicacion.

Es importante mencionar que los precios por el cual estan los clientes dispuestos a
pagar por una cerveza artesanal se encuentran por debajo del precio normal a nivel nacional.
El precio de la cerveza artesanal no se rige por el volumen si no por la calidad, preparacion
y estilo, por lo tanto, se debe definir una estrategia de ventas Optima que garantice la oferta

del producto.

La introduccién por parte de los clientes potenciales a este mercado constituye un
costo y esfuerzo adicional para lograr una adecuada fidelizacién de los clientes. El punto de
enlace con el cliente es el personal que lo atiente por lo tanto la atencion y el conocimiento
que tenga el equipo acerca de los productos que se tienen es indispensable para un proceso

de ventas e induccion exitosa.

De acuerdo con la informacion percibida por parte de los clientes, se concluye que la
mayoria de los clientes potenciales tienen cierta fidelizacion hacia el producto, asi como
indican que la variedad del menu es escasa. Por esta razon, se toma como recomendaciones

todas las caracteristicas que evaluaron los clientes para realizar un plan de mejora en la marca.

Los clientes ofrecen una lista de agrado por las opciones presentadas como
actividades extras, tuvieron una alta recepcién por el gusto de ciertas actividades que
permitan tener interaccién con otras personas. Estas actividades seran consideradas dentro

del plan de apertura del Stiefel como eventos de entretenimiento y educacion.
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Cabe mencionar que uno de los aspectos antes de lanzar un producto o servicio es ese
medio de comunicacion por el cual se transmite el mensaje que se desea dar. EI 68% indica
que estd de acuerdo con recibir informacion por medio de la publicidad en Instagram y

Facebook y no en medios tradicionales.

La zona de San Rafael de Escazu se encuentra sin presencia cercana de competencia,
lo que reduce el riesgo de amenaza y aumenta el posible aumento en el nimero de clientes

potenciales.

Stiefel Pub busca establecer su mercado en esta nueva zona, por lo tanto, se tomara
en consideracion aquella percepcion que exponen los clientes hacia la marca y los factores
externos e internos del pub para dar inicio al proyecto e implementar la propuesta final para

el lanzamiento y expansion del negocio.

Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones que se daran para el Stiefel Pub y
que seran de ayuda para la implementacion de estrategias de mejora en el nuevo local. Estas

se presentan segun cada objetivo especifico establecido para una mayor comprension.

Identificar el publico meta y los factores que influyen para el lanzamiento del Pub en
la zona de San Rafael de Escazu

Stiefel Pub al estar en una etapa de madurez en el lugar donde ha estado establecido
busca la apertura de nuevos mercados costarricenses, por lo anterior, la zona geografica que
se estableci6 y que muestra una baja oferta de estos negocios corresponde a la zona de San
Rafael de EscazU, es un mercado con capacidad de atraccién y al mismo tiempo cerca de la

gran area metropolitana.

El perfil de los clientes con mayor frecuencia se encuentra en un rango de edad de los
25 a 35 afos de edad, lo ideal seria establecer una categoria de edad mayor debido a las

personas de los 35 a 60 afios de edad que se encuentran en condicion econdmica permisible,
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ademas hay que tomar en cuenta la poblacion extranjera que visita el pais, que por lo general
el rango de edad se establece desde los 20 afios en adelante debido a la cultura cervecera que
tienen estos paises.

A nivel de segmentacion psicograficas que corresponde a los habitos, gustos y
preferencia de los consumidores, este perfil busca un ambiente hospitalario y acogedor que
ofrezcan un sitio para relajarse y poder en donde pueda pasar un rato a gusto con sus
familiares 0 amigos. Cabe mencionar que los muchos de los pubs estan caracterizados por la
asistencia de familias con nifios como lo es en el Stiefel Pub de San José, por lo cual es

importante crear areas alternas para este segmento de la poblacion.

Existen varios niveles de conducta de las personas en el ambiento de la cerveza
artesanal, los que conocen el mercado, los que estan incursionando y las personas que
desconocen este sector. Por lo anterior, es importante tomar en consideracion la apertura de
talleres y degustaciones para que este sector se familiarice para ello es necesario la

colaboracion de un experto en el tema.

Las capacidades de pago de estos posibles consumidores muestran un rango accesible,
lo que se debe establecer es un segmento de producto que agrupe los diferentes estilos y
poder implementar una estrategia de ventas optima y al alcance la poblacion. Donde los
factores a mostrar correspondan a ingredientes, sabor y preparacion y generan una

experiencia y un mayor conocimiento en las cervezas artesanales.

La conducta de consumo de los clientes busca la calidad de los productos y servicios
antes que el precio. Por esta razon, se debe mantener el establecimiento de la marca como tal
en dar la experiencia, la hospitalidad y el ambiente que ha caracterizado al Stiefel Pub y poner

en practica estos lineamientos en el nuevo negocio.

Adicional a esto, los medios digitales con mayor afluencia entre la poblacion

corresponden a Facebook e Instagram, es indispensable hacer uso de estas herramientas para
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crear contenido de calidad con el fin de atender, darle seguimiento y fidelizar a los clientes

potenciales.

En cuanto a la diversidad del menu, se recomienda la incorporacién de productos en
donde el cliente tenga mayores opciones para escoger y asi proyectar un rendimiento 6ptimo
de las ventas. Como se mencioné anteriormente, el precio no pesa tanto si los productos
ofrecidos son de calidad. También, cuando se habla de diversificacion de productos, hay que

tener en cuenta a la poblacion aledafa al lugar y establecer un segmento atractivo para ellos.

Definir las variables del mercado que afecten el plan de inversion del negocio

Al estar incursionando en un nuevo sector y en un nuevo mercado es conveniente el
estudio de los factores externos que puedan perjudicar la operacion del negocio. En primer
lugar, el andlisis cercano de la competencia, para ello se muestra un cuadro de los
competidores mas cercanos para hacer la comparacion entre los lugares y crear estrategias
competitivas en términos de horario de atencién, productos, ambiente y actividades extras

gue mejoren a los negocios mencionados.

El estudio econémico es fundamental, es importante conocer cuéles son esas leyes,
cambios y politicas que estan siendo implementadas y que van a afectar la rentabilidad del
lugar. Cabe mencionar, que el pais se encuentra en cambios en la legislacion con respecto al
impuesto del valor agregado y se debe hacer el estudio en cuales elementos del Pub serd mas

afectado y como se puede dar solucion para un menor impacto.

Al ser un mercado creciente y en un nuevo sector, se recomienda la creacion de
espacios que permitan al consumidor acercarse al producto y asi generar un informe de
frecuencia en la visita al nuevo local. Adicional a esto, se puede lograr con el
aprovechamiento de la cerveceria que sera traslada al lugar y mostrar todo el proceso para

que los clientes tengan una experiencia con el producto.
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El uso de las tecnologias es fundamental para un buen aprovechamiento de la fuerza
de trabajo y la optimizacion de recursos, se recomienda que tengan un sistema de inventario
para medir la rotacion de los productos y generar informe de ventas concisos, también el uso
de tecnologias en el personal como tabletas que permitan el ingreso de los pedidos y que
estos lleguen directamente encargada y agilice la atencidn. A la vez, tener en consideracion

que si se pronostican mas actividades interactivas tener los recursos para poder realizarlas.

Al analizar la evaluacion de precios, se observa que los clientes estan dispuestos a
pagar un precio menor al monto establecido en las cervezas artesanales, lo cual es un factor
que influye directamente en el consumo por productos. Se aconseja realizar un analisis de los
precios y su debida re-estructuracién de acuerdo con el valor percibido de los clientes, el

mismo se puede asociar al consumo de las bebidas en las que hay mayor preferencia.

Se deben considerar los factores internos que afecten el plan de inversion, en primera
instancia se debe realizar un plan de accion con las estrategias que se vayan a realizar, es
decir, cuales productos se van a vender, como seran vendidos y cual sera el canal de

comunicacion para transmitirlos.

Hacer el uso de la imagen del Stiefel Pub como marca que se ha categorizado y seguir
la misma linea de reconocimientos en temas de calidad, gama de cervezas, atencion al

publico, ambiente agradable.

Contar un personal capacitado, para ello se recomiendo realizar antes de la apertura
del negocio un proceso de preparacion para cada personal en donde tengan claro cuél es el
proceso que deben seguir ante un nuevo cliente o ante una queja como tal y asi dar un trato

ameno hacia el consumidor.
Y evaluar el nivel de liquidez con el que se cuenta para dar inicio al negocio, es de

conocimiento que la inversion para establecer un pub es alta, por lo tanto, restringe la entrada

de nuevos competidores.
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Desarrollar las variables que interfieran en la estrategia final para la aperturay

lanzamiento del Pub

Como primer estrategia para un rapido conocimiento del nuevo local, se recomienda
hacer uso de las dos redes sociales con las que cuenta el Stiefel Pubm las cuales son Facebook
https://www.facebook.com/StiefelPub/ con un total de 27mil seguidores y con una
puntuacion de 4,4 e Instagram https://www.instagram.com/stiefelpubcr/?hl=es-la con 1284
seguidores. Ambas paginas muestran alto nivel de visita, por lo tanto, es el medio principal

en donde debe ser publicado la apertura del nuevo local.

En relacion al punto anterior, se aconseja la colaboracion de un manager para el
manejo del contenido que se sube a la pagina y mostrar temas de interés para el pablico meta.
El contenido publicado deberia ser semanal para acaparar la mayor cantidad de usuarios

activos diariamente.

Con el andlisis de las actividades adicionales en las que las personas estan interesadas
que sean implementadas se sugiere realizar una agenda mensual de acciones a implementar
para atraer la mayor parte de la clientela potencial. Dentro de estas actividades se recomienda
hacer talleres de produccion de la cerveza artesanal, recorridos por la cerveceria y musica en

vivo.

Al tener como objetivo la percepcion de la marca, se aconseja que se inicie con una
gama de cervezas atractivas para el mercado, asi como las cervezas industriales. También, se
deben analizar cuéles son los productos del men( que estaran dentro de la nueva carta y que
platillos adicionales se deban agregar, para este punto es importante analizar el costo total y

unitario del producto para establecer el margen de ganancia.

Con los datos de la informacion antes generada se procede a realizar la propuesta final

del plan de mercadeo que sera base para dar la apertura y lanzamiento del Stiefel Pub Escazu.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Con base en la informacion adquirida al elaborar el presente estudio, se procede a
realizar la propuesta final para ser usada como referencia al momento del lanzamiento y

apertura del nuevo Pub que estara ubicado en la zona de San Rafael de Escazu.

Lo planteado a continuacion, tiene como fin aportar un conjunto de estrategias
metodoldgicas y operativas que serviran de referencia para el proceso inicial del pub. Se
busca brindar al duefio una herramienta que sirva de guia en todas las etapas del comienzo

del local.

Historia general de la empresa

Stiefel Pub San José en Barrio Otoya se encuentra ubicado a 150 metros del edificio
de Instituto Nacional de Seguros, es un Pub especializado en Cerveza Artesanal. El pub se
crea hace 6 afos y fue uno de los pioneros en el mercado de la cerveza artesanal. Su duefio
Adolfo Marin crea un espacio con apariencia europea ofreciendo sitios para compartir para

extranjeros, nacionales y familias.

Posteriormente, se crea Cerveceria Primate la propia cerveceria del pub, la cual inicia
en el garaje de local. La capacidad productiva de la cerveceria incremento y por esa razon se
tuvo que trasladar hacia la provincia de Heredia. Como marca ha creado grandes experiencias
entre los consumidores que prueban el producto. Tener una propia cerveceria es una
estrategia de ventas al poder tener de la mano muchas de las variables que interfieren en un

mercado de cerveza artesanal.

El pub ofrece una amplia versatilidad en su operacion al contar con dos espacios
alternativos en las tardes ofrece un servicio de platos ejecutivos tipicos costarricenses donde
atrapa el mercado laboral que se encuentra por la zona, y en las noches ofrece el servicio de

comida artesanales y la gama de cervezas que ha caracterizado el lugar.
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Cabe mencionar que el pub ha sido catalogado en Trip Advisor, y en el libro de
turismo internacional Lonely Planet como uno de los mejores puntos para consumir cerveza
artesanal en Costa Rica, lo que ha originado el aumento en la visita de extranjeros. Ademas,
la cerveceria ha conseguido reconocimientos y medallas en festivales a nivel nacional e

internacional donde participan cerveceria del todo el mundo.

Otro de los factores que da un plus a la experiencia del Stiefel es que sus
colaboradores cuentan con el Certificado Cicerone, el objetivo es “certifica e instruye a
profesionales de la cerveza con el objetivo de elevar la experiencia para los consumidores”
(Cicerone Certificate Program, 2016). Existen 4 niveles en el programa antes mencionado, y

los colaboradores de servicio al cliente cuentan con el nivel 1 del programa.

Después de ser el pub un negocio consolidado y en etapa de madurez, se observa la
oportunidad de expandir el negocio, y la opcion viable tanto para la cerveceria como para el
Pub correspondié a la Zona de San Rafael de Escazu. EIl lugar cuenta con todas las
caracteristicas y requerimientos necesarios para implementar el Pub y el traslado de la

cerveceria.

Logo

A continuacion, se ilustra el logo de la empresa Stiefel Pub:
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Mision, Vision y Valores
El Stiefel Pub, no cuenta con una misién y visién que dirijan la operacion de la
empresa, por lo tanto, se establecera esas dos estructuras que deben integrar a todo negocio.
Misién
La mision se proyecta como:
Brindar un espacio unico y diferente a nuestros clientes, a través de productos de

calidad y a la vez generar una experiencia innovadora adaptandonos a los cambios en los

gustos de los consumidores.

Vision

La vision empresarial es la que indica hacia donde se quiere ir y hasta donde se quiere

llegar.

Ser un referente en el mercado de los Pubs de cerveza artesanal, llevando nuestro
conocimiento hasta el producto final originando estilos de cerveza artesanal de calidad en

espacios interactivos donde el consumidor disfrute y conozca la cerveza artesanal.

Valores

Los valores de un negocio muestran los principios por los cuales se deben regir la

operacion y actividades de toda organizacién.

e Servicio al cliente: Brindar un conjunto de acciones para lograr que el cliente
tenga satisfaccion en la visita al pub.
e Trabajo en equipo: Asegurar que todo el personal integre sus capacidades parar

lograr un esfuerzo efectivo en las actividades desemperiadas
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Originalidad: Procuramos darle al cliente productos de calidad y que siempre
tengan esa esencia costarricense.

Compromiso: Contamos con el compromiso de cerciorarnos que nuestros estilos
de cervezas cuenten con la calidad desea y que el personal esté capacitado para
otorgar y una experiencia enriquecedora.

Responsabilidad: Mantenemos el respeto ante las labores de nuestros comparfieros
y el respeto de tomar las acciones necesarias ante las quejas de los clientes.

Analisis FODA

A continuacion, se presenta la matriz FODA del Stiefel Pub Escazu, la cual se

determina por medio de pub original y aquellos factores que interfieren en un nuevo negocio.

Fortalezas

Stiefel Pub con una trayectoria en el mercado de la cerveza artesanal desde hace
seis afos.

Cuenta con personal capacitado y con un alto conocimiento en el sector de
cervezas artesanales.

Posee su propia cerveceria artesanal que esta certificada ante el ACAR que
demuestra gue es un producto independiente y de calidad.

La ubicacion del local actual se encuentra en una zona céntrica y sobre carretera
lo que permite mayor visibilidad del local

El local cuenta con espacios para realizar actividades de interaccion y culturales,
se daran musica en vivo, cine de patio y tour por la cerveceria.

Cerveceria Primate es el principal proveedor de cerveza artesanal con el que
cuenta el Stiefel, y como marca posee reconocimientos a nivel nacional e
internacional que muestran la calidad del producto.

Stiefel Pub cuenta con una alta cantidad de seguidores en las redes sociales
Instagram y Facebook, que sirven como punto de comunicacion directa para la

promocion ante el cliente.
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Al mantener la marca, tiene las particularidades que lo han caracterizados. El
ambiente hospitalario, los estilos de cerveza artesanal, calidad de los productos al
ser 100% costarricense.

El personal del servicio al cliente estd capacitado en Anfitrion Certificado en

Cerveza.

Oportunidades

Existe poca competencia del mercado de cerveza artesanal en la zona de Escazu.
Factibilidad para la creacion de empleos para la poblacion de Escaz.

Incentivar, crear y dar a conocer la cultura de la cerveza artesanal para generar
fidelidad de los clientes.

Realizar convenios con los productores de la zona para suplir la necesidad de
suministros que se ocupan para la produccion de platillos.

Crear la apertura de espacios para transmitir a los clientes actividades de interés.
Lanzar nuevos productos en estilo de la cerveza artesanal que vayan acorde a la
cultura de la zona en la que se encuentra el pub.

Realizar alianzas con la Municipalidad de Escazl, para que en conjunto se
impartan cursos de cerveza artesanal.

Crecimiento en el numero de clientes potenciales aprovechando la visita de los

lugarefios y los extranjeros.

Debilidades

Se debe hacer una inversion para marketing y publicidad, debido a la falta de
comunicacion y contenido de calidad en las redes sociales.
Falta de conocimiento por parte de la poblacion de la zona de Escazu del mercado

de cerveza artesanal.

Es una empresa nueva en el sector.
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e Falta de alianzas estratégicas con los distintos proveedores de insumos de cocina
y licores.
e Inversion en la capacitacion de personal para el servicio al cliente del negocio.

e Altos costos de inversion en los cambios de decoracion y el ambiente del local.

Amenazas

e La mayor amenaza es la competencia, como se muestra la matriz de la
competencia, los locales similares se encuentran a mas de 5 kilometros del
negocio, la indirecta corresponde a los bares tradicionales que hay en la zona.

e Otra amenaza es una crisis economica que puede atravesar el pais, lo que causa
pérdida del poder adquisitivo de las personas.

e Laentrada de nuevos competidores directos a la zona, ya que se vuelve un punto
atractivo para establecer un negocio.

e Diferencia en los precios de los productos de la competencia.

e Cambios esporadicos en los gustos y preferencias de la poblacion.

e Variaciones en la reglamentacion de las cargas fiscales a nivel nacional.

Plan Estratégico de Marketing

Seguidamente, se presentan las 5 fuerzas competitivas del marketing y como sera su
implementacidn para el lanzamiento y expansion del pub en la Zona de San Rafael de Escazu.
Los siguientes puntos a presentar seran de gran utilidad para el duefio del local para que tenga
una guia de como actuar ante estos panoramas que afectan el mercado de todo negocio antes

de dar inicio a la operacion.
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5 Fuerzas competitivas de la industria

Rivalidad entre las compafiias existentes.

Esta corresponde a la fuerza que mas afecta la operacion de un negocio, como se
mostro en la tabla nimero 4 de la matriz de la competencia, en la cual se ha elaborado un
informe de los horarios, distancias y tipos de servicios que ofrecen estos lugares. Cabe
destacar que los competidores directos que existentes presentan un perfil similar en lo que es
estilo del local, horarios de atencidn, precios similares y las opciones del menu se ubican en

platillos tradicionales en los pubs.

El impacto que va a tener el negocio debe ser gradual para introducirse en el mercado
tomando en cuenta la diferenciacion de productos y los precios con los que se va a introducir

al mercado.

Amenaza de los productos sustitutos

El principal producto sustituto que se encuentra en el mercado de cerveza artesanal
corresponde a la cerveza industrial. Por otro lado, los locales que ofrecen productos sustitutos
se ubican en los alrededores, pero su diferencia radica en el tipo de mend que tienen, comida

mexica, china o japonesa.

Es necesario que haya una diversificacion del producto de bebidas a ofrecer, por esta
razén, se mantendrd un concepto inicial al del pub de San José teniendo cerveza de barril,
cerveza industrial y variedad en los licores a ofrecer con un precio introductorio atractivo
para el publico.

Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores son el principal insumo de todo negocio, Stiefel pub San José cuenta

con potenciales empresas de abastecimiento desde su inicio. Por lo cual, es importante
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realizar nuevas negociaciones y contar con una cartera atractiva y validar los precios.
Adicional, se debe buscar negociaciones con productores de verduras de la zona para que
estas lleguen en un tiempo prudencial al local y no afectar la calidad de las mismas.

A continuacion, se muestra una tabla con posibles proveedores, los cuales seran
analizados para detallar cuales de ellos ofrecen los productos de mayor calidad y con un
precio competitivo.

Tabla 15: Lista de proveedores

Proveedor
Carne de Res Licores
Grupo Tres Jotas Distribuidor la Islefia
Carnes Agris giecp;osno de Licores Costa
Carnes Ferro Licorera Magu
Pollo Verduras

Pollos Pura Vida NovaFruit
Pollos Don Jose Mundo Agricola
Nutrypollo La gran Bodega

Limpieza Suministro de alimentos
Jopco Universal De Alimentos S. A.
Biotec Costa Rica COMPROIM
Sitec Royal Foods

Fuente: Alpizar C. (2019)

Poder de negociacioén de los clientes

Dentro de los objetivos principales del Pub se encuentra mantener la marca, en un
mercado nuevo y con poco conocimiento del sector es necesario crear estrategias de
fidelizacion e implementar el rapido nivel de compra de los consumidores. Por lo anterior,
se pretende darle al cliente espacios para que se relacione con el mercado, crear actividades

de interés, tener variedad de productos y lograr una rapida aceptacion.

En la encuesta antes realizada, se les consulta a los clientes cuales son aquellas

actividades que les gustaria que se integraran en un nuevo pub para aumentar su interés o el
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tiempo promedio de estadia por persona. Por lo anterior, se realizara un cronograma de

actividades semanales.

Figura 13:Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE DOMINGD MRARTES

ACTIVIDADES ) A
ACTIVIDADES DE TALLER DE
ARTE CERVEZA

ARTESANAL
3PM
PP : APM
STIEFFL  [MESICAENIVING
PUB o
MIERCOLES | - SHABADD

CINE AL AIRE RECORRIDO MUSICA EN
LUBRE POR LA VIVO
CERVECERIA
7PM 7PM

SPM

Fuente: Alpizar C. (2019)

Amenaza de nuevos competidores

Teniendo en consideracion la posibilidad de nuevos competidores directos en el
mercado en donde se esta posicionando el negocio. Se debe analizar las siguientes preguntas
¢Quiénes son la nueva competencia?, ¢Qué productos tienen? y ;Cudles son sus estrategias
de comercializacion y publicidad? Teniendo en consideracion ese analisis, se puede reajustar

la estrategia ya implementada para el negocio.
Esta nueva estrategia tiene que tomar en cuenta la diferenciacion de productos y una

publicidad agresiva y de contenido para los consumidores. Por esta razdn, dos de las acciones

a implementar serian:
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e Analisis de los costos ya existentes con el fin de re ajustar los precios para que
sean mas competitivos en el mercado.

e Hacer promociones semanales en los productos ya existentes, ya sea 2x1 o
implementar precios especiales una vez a la semana en ciertos productos del menu

de platillos o bebidas.

Factores que interfieren en el plan de mercadeo

La forma en que dara la guia para transmitir la implementacion del nuevo local es con

el uso de una guia en donde se describen las siguientes variables:

Producto

Siendo un pub que ha mantenido la diversificacion de productos y que ha resaltado a
la marca como una caracteristica de calidad y servicio, se debe tener en cuenta que la
variabilidad de los gustos y preferencia de los clientes potenciales o posibles clientes existen.
Con respecto a las bebidas que seran ofrecidas el nuevo local al inicio solo comercializara
cerveza artesanal de barril que sera suministrada por la Cerveceria Primate, cerveza industrial

y una gama de licores.

La forma en la que se vendera la cerveza artesanal seré en pinta que es un vaso de 16
onzas y medias pintas que son 8 onzas, la cerveza industrial es una botella estandar y con los
licores su venta serd por medio de trago. A continuacion, se presenta una tabla promedio con
los precios de productos introductorios para la inauguracion. Posteriormente, se mostrara una
tabla de costeo de los productos para mejorar la competitividad y la toma de estrategias a

implementar para tener el maximo provecho de la operacion del negocio

En este caso, se toma en cuenta que la cerveza artesanal es suministrada por
Cerveceria Primate la cual maneja su sistema de costo de produccion para poder estimar el
valor final del producto proyectando una ganancia del 100%. Ademas, la cerveza industrial
es suministrada por la distribuidora que surte el producto en el Pub de San José, la cual tiene

como precio final 1500 colones.
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Tabla 16: Menu de cervezas

Tipo de cerveza | Precio Final
Cerveza de temporada de barril
Eﬂoca;]rx]fr(]arry—Californian €2.500,00
Cas-Saison ¢2500,00
Catharina-Sour ¢3.000,00
Cervezas de barril
San Jose-IPA €3.000,00
De barril-Pilsener ¢2.000,00
Pollo albino-Withier ¢2.500,00
Choco-Stout ¢3.500,00
Doble Agente-Red Ale ¢ 2750,00
Propaganda-Pale Ale ¢3.500,00
IztarG-Porter ¢2.750,00
Cerveza industrial
Pilsen ¢1.500,00
Imperial ¢1.500,00
Imperial Silver ¢1.500,00
Imperial Ligth ¢1.500,00

Fuente: Alpizar C. (2019)

Seguidamente, la lista de licores y cocteles para ofrecer cuenta con 5 variedades, tres
de ellos son preparados con cerveza artesanal que es una receta original del pub, los dos
restantes son elaborados a base de Vodka y una lista de 11 licores los cuales se venderan

como tragos.
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Tabla 17: Menu cocteles y licores

Tipo de cerveza | Precio Final |
Cocteles
Posion rosa- Gin&tonic ¢4.000,00
Curandera- Gin&tonic ¢4.000,00
Zarate- Gin&tonic ¢4.000,00
Blind Melon- Vodka €3.500,00
Stiefel Bull-Vodka ¢3.500,00
Licores
Cacique ¢1.000,00
Vodka €1.500,00
Jack Daniel's- Whisky ¢2.500,00
Jhony Walker-Whisky ¢2.500,00
Old Parr-Whisky €3.500,00
Buchanan's- Whisky ¢3.500,00
Jose cuervo-Tequila ¢1.500,00
Tangueray-Ginebra ¢1.500,00
Barcardi Claro-Ron ¢2.000,00
Barcardi Oscuro-Ron ¢2.000,00

Fuente: Alpizar C. (2019)

Se debe tener en cuenta que el menu de platillos con el que cuenta un pub asegura la
fidelizacion de los clientes ya que constituye en gran parta en la imagen que se desea
transmitir ante los posibles consumidores. Al analizar el tipo de comidas que ofrece la
competencia, se pretende crear una combinacion con un enfoque mas artesanal y orientar el

maridaje con la bebida recomendada para una experiencia de calidad.
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Tabla 18: Menu de platillos

Tipo de comida Precio Final
Pizzas
Carne 6.000,00
Quesos ¢6.500,00
Jamén y Queso ¢5.500,00
Pizza tronadora ¢7.000,00
Otros platillos
Hamburguesa Primate ¢5.750,00
Dedos Tronadores ¢3.000,00
Papas Alborotadas ¢4.000,00
Papas campechanas €2.000,00
Ensalada del Oeste ¢3.500,00

Fuente: Alpizar C. (2019)

Plaza

Stiefel Pub estara ubicado en la zona de San Rafael de Escazu, se encuentra localizado
a 100 Metros Oeste de Plaza Montescazu. Para establecer dicho lugar, se tomo en cuenta las
proyecciones del Gltimo censo realizado por el INEC que calcula las estadisticas desde el
2011 hasta el 2050. Para inicios del 2020, el cantdn se Escazl estimada una poblacion total
70.054 habitantes.

La plaza se determind de acuerdo con las estadisticas antes mencionadas, tomando un
periodo de tres afios. Los datos indican un rapido crecimiento en las tasas de la poblacién de

intereés para el pub, a continuacion, se muestran las tasas de crecimiento por edades:

Tabla 19:Crecimiento de la poblacién de Escazu por edades 2020

Total
Escaz 20-24 | 25-29 |30-34| 35-39 |40-44|45-49|50-54|55-59 |60 - 64
70 054 5234 5410 | 6015 | 5893 | 5137 | 4668 | 4544 | 4201 | 3487

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, (2011).
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Tabla 20: Crecimiento de la poblacién de Escazu por edades 2021

Total
Escaz 20-24 | 25-29 |30-34| 35-39 |40-44|45-49|50-54|55-59 |60 - 64
7 642 5203 5438 | 5884 | 6013 | 5280 | 4683 | 4519 | 4286 | 3628

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, (2011).

Tabla 21: Crecimiento de la poblacién de Escazu por edades 2022

Total
Escazl 20-24 | 25-29 |30-34| 35-39 |40-44|45-49|50-54|55-59 | 60 - 64
70 202 5158 5446 5816 6029 | 5417 | 4723 | 4497 | 4370 | 3754

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, (2011).

Cabe destacar que el lugar cuenta con todas las condiciones para la operacién del Pub
y de la cerveceria. Ambos negocios pertenecen al mismo duefio, pero su gestion operativa es
distinta. El local cuenta con dos plantas que seran distribuidas estratégicamente, un parqueo
aledafio y con zonas verdes para el aprovechamiento y realizacion de las actividades que
pueden ser de interés para el publico y el espacio para el traslado de la cerveceria que se ubica
en la provincia de Heredia.

Seguidamente, se detallan los horarios de atencion, la capacidad del local y su disefio

arquitectonico.

Horarios de atencion

Los horarios de atencidén se han establecido de acuerdo con la competencia, se
establecen en un panorama en donde las personas han salido de su horario laboral y es un
horario con mayor afluencia de personas. Dado lo anterior, se recomienda la distribucion de

horario de la siguiente manera:

e Martes a sabado desde las 15:00 hrs hasta las 1:00 hrs.
e Domingo desde las 13:00 hrs hasta las 20:00 hrs.

e Lunes cerrado
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Las actividades que se vayan a realizar estaran acordes con los dias de apertura y con

un cronograma quincenal establecido.
Disefio arquitecténico
A continuacion, se describen los elementos que conforman el nuevo local.
e Laplanta principal cuenta con una barra de atencién, dos bafios y la cocina.
¢ La planta superior cuenta con dos bafios, balcon, salon de restaurante y un salén
para presentaciones.

o La parte trasera tiene el jardin y el espacio para el traslado de la cerveceria.

Figura 14: Primer piso del Pub

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Segundo piso del Pub

Figura 15

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Figura 16: Parte trasera del Pub

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Promocion

Stiefel Pub se ha caracterizado por hacer uso de sus dos redes sociales Instagram y
Facebook, es importante implementar una estrategia adecuada en el marketing digital y poder
capturar la atencion del pudblico. Se estardn utilizando estas dos herramientas para

promocionar y anunciar la apertura del nuevo local.

Se procedera hacer un cambio en el contenido digital que se transmite en las redes
sociales, el mismo contara con la idea del concepto creativo que seré realizada con el objetivo

de trasmitir la marca, sus caracteristicas y su ventaja competitiva ante otros productos.

La idea de la restructuracion en Facebook serd construir un contenido con base en
imagenes fijas, videos e imagenes en movimiento para fomentar la atraccion de clientes y el
porcentaje de visita de los usuarios. Por otra parte, en Instagram sera con contenido de
historias, videos e imagenes fijas ambos que hagan referencia al pub y sus productos y tenga

como eje principal el acercamiento y la atencion de los clientes.
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El principal reto se presenta en comunicar el concepto creativo en los consumidores
con el fin de tener interés en el producto. La promocion del pub se hard mediante la
comunicacion en redes sociales y también con afiches que seran colocados en el pub de San
José en puntos estratégicos del pub para capturar la atencion del publico. Para esto es
necesario personal de experiencia como lo son un disefiador creativo y a un community

manager.

Precios

Los precios de penetracion al mercado, como se mostraron anteriormente, se
realizaron con base en el costo de produccion del producto y obtener en porcentaje la maxima
rentabilidad. La idea principal es fijar un precio atractivo en el consumidor donde se ha
determinado que los clientes valoran la calidad del producto y servicio antes que el precio y

de esta manera se genera una experiencia.

Con la estrategia de precios de introduccion se busca lograr una rapida fidelizacién
de los clientes e incrementar las ventas y alcanzar una alta participacién en el mercado de

San Rafael de Escazu. Se utilizaran precios de introduccion para la clase media-media alta.

La fijacion del precio del menu de cervezas, cocteles, tragos y platillos del menu sera
calculada con respecto a los precios de los productos del mercado los mismos han sido

previamente establecidos para contar con un precio competitivo en la zona.

Posteriormente, se mostrara una tabla de costeo de los productos para mejorar la
competitividad y la toma de estrategias a implementar para tener el maximo provecho de la

operacion del negocio.

Personal

La experiencia mas enriquecedora en un pub es la relacion que exista entre el

consumidor y el personal del servicio al cliente, este corresponde al eje principal en donde el
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cliente creara la imagen percibida del local. Es importante mencionar, que todo el personal
debe estar previamente capacitado, supervisado y evaluado para poder detectar errores y

aplicar las acciones correctivas.

A continuacion, se presenta el organigrama del Stiefel Pub Escazu para una mejor

apreciacion.

Esquema 1: Manual de Organizacion

Gerente
. Auditor
Administrador contable
Salonero 1 Guart_ia de e
Salonero 2 Seguirdad cocina

| Ayudante de
cocina

Fuente: Alpizar C. (2019)

Como se menciond anteriormente, el personal que atiende en el pub es uno de los
eslabones méas importantes, por lo tanto, se procedera a disefiar un diagrama de procesos y
un manual de capacitacion que incluya las principales funciones y material con respecto al
manejo de la cerveza artesanal. Para implementar esto se debera realizar una capacitacion

previa con los colaboradores a contratar.
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Planificacion financiera

En esta parte se mostrara la viabilidad del margen de ganancia de los productos en
bebidas y comidas que seran introducidos en el negocio. El proceso de esta informacion

permite determinar si el producto es rentable para su venta y el costo unitario que se asume.

Los datos para generar los cuadros han sido recopilados de las proformas de costos
de los principales proveedores de productos del Pub. A continuacion, se presentan los cuadros

de analisis para determinar si existe una utilidad considerable.

Para realizar los cuadros es necesario un informe con la recopilacion de tres datos, el
costo unitario variable del producto, el costo de venta y el margen de contribucion. Se
suministra el cuadro del costo total de los precios de cada producto y la composicion de

ingredientes por productos.

Los costos mostrados, se realizan con el fin de obtener el equilibrio entre el costo y
el precio de venta. Cabe mencionar, que el costo de cada producto implica una serie de
elementos que lo integran, lo cual vendria a variar el margen de contribucién. Lo anterior

contribuye para determinar los precios de ventas para el Pub.

Analisis de costeo de platillos en venta

Anteriormente, se habia suministrado el precio introductorio que tendrian los platillos
del menu. Se establece que para que un producto tenga un margen de utilidad mayor o igual
a 200% determina un resultado rentable, el objetivo sera determinar cuéles productos tienen

mayores volimenes de ventas y analizar si la rentabilidad es 6ptima.

En relacion con lo anterior, se realiza el cuadro de costeo de produccion para
determinar cuales productos originan una ganancia o una perdida. Para ello se genera el
precio de venta y el costo sobre esa produccion, como se indicd anteriormente lo ideal en

seria un margen de contribucion por arriba de los 200% Yy asi determinar si los porcentajes

115



presentados sostienen el negocio o si se debe ajustar los precios de los productos para que

esta ganancia sea rentable.

Tabla 22: Costo de analisis de la cocina

PRECIO
COSTO VENTA UTILIDAD %
Pizza tronadora ¢2.224,05 ¢7.000,00| €4.775,95 215%
Pizza carne ¢3.159,60 ¢7.000,00| @3.840,40 122%
Pizza jamén y gueso ¢2.072,10 ¢5.500,00| ¢3.427,90 165%
Pizza quesos ¢2.271,05 ¢6.500,00 | ¢4.228,95 186%
Dedos tronadores ¢347,50 ¢3.000,00| €2.652,50 763%
Papas alborotadas ¢1.204,84 ¢4.000,00| ¢2.795,16 232%
Papas campechanas ¢496,36 ¢2.000,00| ¢1.503,64 303%
Hamburguesa primate | ¢2.733,62 ¢5.750,00| ¢3.016,38 110%
Ensalada del este ¢797,60 ¢3.500,00| @€2.702,40 339%

Fuente: Alpizar C. (2019)

El cuadro anterior demuestra cuanto esta contribuyendo cada producto y cuales
productos son mas costoso para su produccion para asi tomar las medidas necesarias para
determinar el rubro que esta afectado el margen final. La informacion del costo unitario por

producto se encuentra en los anexos. (Ver anexo 6y 7)

Anélisis de costeo licores y cocteles

Teniendo en cuenta la lista de licores y cocteles, se establecen los precios para que

estos sean rentables tanto para el consumidor como para el negocio.

En relacion con los tragos, estos se calcularon tomando el total de onzas que tiene un
litro y la cantidad de tragos que lo componen. Para determinar el margen de ganancia se
multiplica por el precio de venta. Con respecto a los cocteles estos se componen de varios
ingredientes teniendo ya el total por onza y cuéles son los ingredientes a utilizar y se procede

a establecer la utilidad a percibir. (Ver anexo 8 y 9)
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Tabla 23: Costeo licores y cocteles

Coctel Costo Venta Utilidad %
Stiefel Bull ¢1.620,00| ¢3.500,00| ¢1.880,00| 116%
Blind Mellon ¢526,35| ¢3.500,00| @2.973,65| 565%
Posion Rosa ¢933,39| ¢4.000,00| @¢3.066,61| 329%
Curandera €948,18| @4.000,00| @3.051,82| 322%
Zarate ¢770,74| ¢4.000,00| @3.229,26| 419%

Tragos Costo Venta Utilidad %
Cacique ¢199,65| ©1.000,00 800,35 | 401%
Vodka ¢310,56 | €1.500,00 | @1.189,44 | 383%

Jack Daniel's- Whisky ¢687,67 | ©2.500,00 ©1.812,33| 264%

Jhony Walker-Whisky ¢547,11| ©2.500,00 ¢1.952,89| 357%

Old Parr-Whisky ¢820,76| ©3.500,00 ¢2.679,24 | 326%
Buchanan's- Whisky 887,31 | €3.500,00 €2.612,69| 294%
Jose cuervo-Tequila ¢377,11 #1.500,00 ©1.122,89| 298%
Tanqueray-Ginebra ¢443,66| ©1.500,00 ©1.056,34| 238%
Barcardi Claro-Ron ¢244,01 ¢2.000,00 ©1.755,99| 720%
Barcardi Oscuro-Ron ¢244,01 €2.000,00 ©1.755,99| 720%

Fuente: Alpizar C. (2019)

Para complementar la informacion anterior, se establecen las estimaciones de los
costos variables que se deberan incurrir en nuevo negocio. El objetivo principal es que los
volimenes de venta cubran en la totalidad los gastos fijos y logre encontrar el punto de
equilibrio que genere la utilidad, para ello es primordial que el negocio establezca cuéles son
los costos variables y fijos en los cuales deberd incurrir.

Los cuadros anteriores muestran los costos variables que estan en funcién de las
ventas proyectadas, la informacion anterior servira para responder la pregunta ¢Cuantos se
requiere vender de cada producto para cubrir los costos y gastos totales?, y asi determinar el

punto de equilibrio.
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Tabla 24: Estimacion de costos fijos del pub

Costos Fijos Gasto mensual Gasto Anual

Agua ¢ 250.000,00 | ¢ 3.000.000,00
Luz ¢ 350.000,00 | ¢ 4.200.000,00
Gas @ 55.000,00 | @ 660.000,00
Lefia @ 46.000,00 | @ 552.000,00
:g‘r‘r’i?;is;fjs'v'“”'c'pa'es y ¢ 270.000,00 | @ 3.240.000,00
Servicio de internet ¢ 42.000,00 | ¢ 504.000,00
Salario ¢ 1.800.000,00 | € 21.600.000,00
Patentes ¢ 160.000,00 | € 1.920.000,00
Alquiler $ 3.000,00 | $ 36.000,00

Fuente: Alpizar C. (2019)

Se debe tomar en cuenta que toda operacién inicial lleva un proceso de aceptacion
por parte del consumidor, y que esto genera la inversién por parte del negocio en
comunicacion y publicidad para obtener cuota del mercado y asi generar las ventas
pronosticadas.

Procesos

El proceso es una guia que se debe implementar en todo el nivel operativo del pub
para un optimo funcionamiento. Al establecer una guia de procesos se pretende mitigar la
mayor cantidad de errores y que el personal esté capacitado para enfrentar problemas y dar

una solucién répida y eficaz.

Por parte del duefio del Pub, se tiene la aprobacién de realizar un manual de puestos
para los colaboradores de servicio al cliente, por parte del pub se cuenta con los recursos
necesarios para implementar el manual y asi como la disposicion del duefio para guiar la

capacitacion acorde con lo establecido.

Como se menciond anteriormente, el personal que atiende en el pub es uno de los
eslabones méas importantes, por lo tanto, se procedera a disefiar un diagrama de procesos y

posteriormente un manual de capacitacion que incluya las principales funciones y material
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con respecto al mercado de cerveza artesanal para ello se debera realizar una preparacion

previa del personal.

Estrategias y tacticas de mercadeo recomendadas

Seguidamente, se presentan las tacticas y estrategias que se implementaran a partir

del primer periodo del 2020 las mismas se dividen en dos partes:

e Cuadro de las actividades a seguir antes, durante y después de la inauguracion del
pub. Este se divide en 3 partes, las actividades a realizar antes de la apertura del
pub, las estrategias a utilizar para la publicidad y promocion digital y las tacticas

a implementar de las actividades que se desean realizar
e Un manual donde incluya un diagrama de procesos y un manual de capacitacion

para el personal que atienda a los consumidores, corresponde a una guia para el

manejo, servicio y conocimiento del mercado de cerveza artesanal.
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Tabla 25: Objetivos y tacticas a implementar para la apertura y lanzamiento del pub

Objetivo Tactica Fecha Responsable | Presupuesto
Planificar las actividades y | Adquisicion de recurso humano
tacticas de mercadeo para | para atender con calidad a los Abril 2020 Duefio del
el_modelo de negocio consumidores Una sola vez negocio 0,00
Planificar las actividades y | Definir cémo seran distribuidas
tacticas de mercadeo para | todas las areas del local y la Enero 2020 Duefio del
el modelo de negocio decoracion Una sola vez negocio $1300,00
Planificar las actividades y
tacticas de mercadeo para | Disefiar el uniforme que deberan Duefio del ¢10.000,00
el_modelo de negocio usar el personal del Pub. Febrero 2020 negocio clu
Planificar las actividades y
tacticas de mercadeo para | Confeccionar el disefio de los Duefio del
el modelo de negocio menus del Pub. Febrero 2020 negocio $35,00
Planificar las actividades y | Adquirir el rétulo que sera
tacticas de mercadeo para | colocado al frente del pub para Duefio del €150.000,00
el_modelo de negocio dar la visibilidad del Pub. Febrero 2020 negocio
Disefiar volantes que seran
Planificar las actividades y || colocados en el Stiefel Pub San
tacticas de mercadeo para | José para promocionar el nuevo Duefio del
el modelo de negocio punto de venta Mayo 2020 negocio $35,00
Realizar un evento de pre
apertura para los clientes
Planificar las actividades y | frecuentes del Pub y duefios de
tacticas de mercadeo para | otros negocios de cerveza Duefio del
el modelo de negocio artesanal. Junio 2020 negocio ©200.000,00
Crear alianzas estratégicas con
The beer experience y La Birra
Planificar las actividades y | Magazine para que muestren
tacticas de mercadeo para | contenido de la apertura del pub Julio 2020 Duefio del
el modelo de negocio en sus redes sociales. Trimestralmente negocio ¢0,00
Ejecutar la contratacion de un Ver cuadro
Planificar las actividades y | Community Manager, planner dela
tacticas de mercadeo para | creativo. De medio tiempo para Duefio del estrategia de
el_modelo de negocio desarrollar la pagina web. Marzo 2020 negocio comunicacion
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Objetivo Tactica Fecha Responsable Presupuesto

Definir la estrategia digital, esta

Implementar la estrategia se confeccionara con un

de comunicacién y contenido creativo a cargo de un Marzo 2020

publicidad disefiador Una vez Planner Creativo $1000,00

Implementar la estrategia Crear el concepto y artes

de comunicacién y creativos de la nueva campafia Marzo 2020

publicidad en redes sociales Una vez Planner Creativo $500,00

Implementar la estrategia Planificacion de la comunicacion Junio 2020

de comunicacién y de la apertura del nuevo local por Revision Community

publicidad medio de las dos redes sociales. mensual Manager $300,00
Crear la red social para el nuevo

Implementar la estrategia Stiefel Pub en Escazu. Y unificar

de comunicacién y en Instagram la publicidad de los Junio 2020 Community

publicidad dos negocios. Una sola vez Manager €0,00
Verificar el control de las

Implementar la estrategia actividades generadas con el fin Julio 2020 Community

de comunicacién y de medir el cumplimiento de las Revisién Manager/ duefio

publicidad métricas de la campafa. mensual del negocio ¢0,00
Administrar la pagina del
Facebook enfocada al publico

Implementar la estrategia especifico para aumentar la

de comunicacién y cantidad de visitas, siguiendo la Junio 2020 Community

publicidad estrategia Leats. Una vez Manager ¢35,00

Implementar la estrategia Posicionar el concepto del Stiefel | Junio 2020

de comunicacion y Pub. Esto se realizara por medio Revision Community

publicidad de las pautas en Facebook. mensual Manager $300,00
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Objetivo

Tactica

fecha

Responsable

Presupuesto

Disefar las estrategias de
las actividades de interés a

Desarrollar un calendario de
actividades semanales, en donde
se realice cada dia una actividad

implementar para los diferente que permita crear Mayo 2020 Espacio abierto

clientes interés por parte del cliente Mensual Administrador | para artistas
Realizar convenios con la

Disefar las estrategias de Municipalidad de Escazu, para

las actividades de interés a | desarrollar cursos enfocados en

implementar para los la elaboracion de cerveza Agosto 2020 Duefio del $50,00 por

clientes artesanal. Trimestral negocio curso
Disefiar un espacio llamado
"After work", se enfocara en las
personas que salen de su trabajo

Disefiar las estrategias de | para crear ambiente diferente al

las actividades de interés a | de un pub de cerveza artesanal Septiembre Duefio del

implementar para los diversificar el mercado con otro 2020 negocio/

clientes segmento de la poblacion. Evento diario Administrador €0,00

Disefar las estrategias de

las actividades de interés a | Afiliarse a la aplicacion de Uber

implementar para los eats para ofrecer los servicios del | Octubre 2020 Duefio del

clientes restaurante. Una vez negocio $500,00
Incorporar al maestro cervecero

Disefar las estrategias de | para dar recorridos por la

las actividades de interés a | cerveceria, para generar un Septiembre Cervecero de

implementar para los mayor interés por parte del Evento Cerveceria

clientes consumidor mensual Primate €0,00

Disefar las estrategias de

las actividades de interés a Mayo

implementar para los Realizar la actividad musical en Evento

clientes vivo con artistas nacionales semanal Administrador €15.000,00

Fuente: Alpizar C. (2019)

Seguidamente, se muestra el cuadro del proceso de las actividades a realizar para la

apertura y lanzamiento del Pub, esto con el fin de realizar todas las estrategias en una

secuencia légica que permita medir el progreso de cada una. EI cronograma a presentar se

plantea con el compromiso de cada una se realice en el tiempo establecido y a cargo de las

personas capacitadas para realizar cada funcién
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Tabla 26: Cronograma de actividades a implementar

Periodo: 2020

STIEFEL PUB

Descripcion:

Cronograma de
tacticas

MES

ENE

|[FEB |MAR [ABR |MAY [JUN [JUL [AGO [SEP |OCT [NOV |DIC

Contratacion del
recurso humano

Adquirir el rotulo del
local

Disefiar el uniforme
que se usara

Disefiar el menu para
las bebhidas y platillos

Contratar el
community manager

Contratar el disefiador
creativo

Confeccionar las
areas del lugar para
cada actividad

ACTIVIDADES REALIZAR:

EVENTOS:

Realizar musica en
vivo los sabados a las
20 horas

Los viernes se
proyecta cine al aire
libre

Talleres tedricos de la
elaboracion de
cerveza artesanal los
miércoles

Séabados en la
mafiana curso practico
de la elaboracién de
cerveza artesanal

Realizar el evento de
la pre apertura

Crear mini festivales
de cerveza artesanal

Abrir el espacio "after
Work"

Integrarse a la
aplicacién Uber eats

CAPACITACIONES PERSONAL DE SER

VICIO AL CLI

ENTE:

Explicacion del
diagrama de procesos

Presentacion de las
funciones a seguir
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Introduccién a la
cerveza artesanal
parte

Evaluacion de la
capacitacion

DISENO DE LA COMUNICACION EN R

EDES SOCIA

LES:

Creacion de la pagina
de Facebook

Crear el contenido
creativo

Publicar la apertura
del pub en las redes
sociales

Crear las alianzas con
las paginas en las
redes sociales

Subir contenido de
interés a las redes
sociales

Fuente: Alpizar C. (2019)

Tabla 27: Presupuesto para el plan de mercadeo

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION GLOBAL CANTIDAD
(ESTIMANDO 6 MESES DE ESTRATEGIA DE PRESUPUESTO DE TOTAL
PENETRACION) POR EVENTO EVENTOS | ESTIMADO
Vincular Community Manager ¢ 360.000,00 3 ¢ 1.080.000,00
Disefiar y distribuir volantes ¢ 21.000,00 1 ¢ 21.000,00
Realizar el evento de pre apertura del pub con clientes
actuales ¢ 200.000,00 1 ¢ 200.000,00
Realizar concierto ¢ 10.000,00 24 ¢  240.000,00
Realizar el taller de cerveza artesanal ¢ 15.000,00 5 ¢ 75.000,00
Hacer el recorrido por la cerveceria ¢ 5.000,00 5 ¢ 25.000,00
Vincular al maestro cervecero en los eventos relacionados | @ 10.000,00 10 ¢ 100.000,00
Ejecutar la actividad de "After Work" ¢ 10.000,00 20 ¢ 10.000,00
Total de laimplementacién | € 1.751.000,00

A continuacion, se presenta el costo estimado de la implementacion de la estrategia,

este proceso tiene un estimado de ¢ 1.751.000,00 para los primeros 6 meses de la apertura

del local. El presupuesto presentado integra la incorporacién de las personas especializadas

en cada tema a desarrollar y cada recurso que sea necesario. Esta inversion se pretende

recuperar con el prondstico de ventas ya establecido por el local.
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STIEFEL PUB
MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

ELABORADO POR KAROL ALPIZAR CARMONA
SAN JOSE, COSTA RICA
2019
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MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

INTRODUCCION

El personal de servicio al cliente corresponde al eslabon més importante entre el
consumidor y el negocio, pues este es el punto cercano de interaccion, un adecuado servicio
al cliente dentro de un pub corresponde a un elemento diferenciador y competitivo en el

mercado costarricense de cerveza artesanal.

Uno de los retos de todo establecimiento es la inversion que se deba hacer en cada
personal que se encuentre en todas las areas de la empresa, el integrar un proceso de
capacitacion previa para el personal que atiende y el cumplimiento de los objetivos. Este
manual serd un componente para ofrecer una estadia hospitalaria, agradable y que sea de

aprendizaje para todo aquel que visite el establecimiento.

El presente manual tiene como proposito orientar al personal que trabaja en atencién
al cliente en el Stiefel Pub y que debe relacionarse con el mercado de cerveza artesanal. Se
encontrara el proceso que deberan seguir desde que el cliente entre en el Pub hasta que

finalice su estadia, asi como todo el conocimiento en el tema de la cerveza artesanal.

Dentro de los objetivos se tiene disefiar una guia con los procedimientos para la
adecuada atencion del cliente y asi lograr una optimizacién en los tiempos de atencién por
cliente y ofrecer una guia con los elementos basicos del mercado de cerveza artesanal para

satisfacer las expectativas del cliente.

A su vez, se espera que el manual sea utilizado como una herramienta para futuras

capacitaciones en caso de requerir nuevas contrataciones de personal.
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Descripcion del proceso para la atencion de clientes

A continuacion, se muestra el proceso mediante diagramas de desarrollo que se debe
llevar a cabo para una adecuada atencidn al cliente con el objetivo de agilizar la labor del
personal que atiende.

Diagrama 1: Diagrama de servicio al cliente

Entrada del cliente al —

pub Recepcion del cliente

Suministrar los menus
correspondientes

/

Registrar en sistema el
pedido solicitado

\

Preparar la orden —] Entregar la orden

—— Tomar el pedido

JEl cliente esta
satisfecho?

Tiempo de recreo ¢

Solicitud de la Ofrecer una venta
cuenta subjetiva

i

Cobrar la cuenta —_—

Registrar pago en
sistema
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Proceso del servicio al cliente

Seguidamente, se explican como se debe seguir cada paso del proceso del diagrama:

e Entrada del cliente al pub: Al momento de que el consumidor entra al pub se
procede a ir a la entrada del local.

e Recepcion: Seguidamente, se saluda y se le indica las mesas disponibles.

e Suministrar menus: Se debe entregar el menu de los platillos de la comida, los de
licores y tragos e indicarle que el menu de cerveza artesanal se encuentra escrito
en la pizarra.

e Tomar el pedido: Se espera un tiempo prudencial para que el cliente observe y
decida y se procede a tomar el pedido de las bebidas y posterior si desean algo del
menu de platillos. Ademas, se le toma el nombre para la apertura de la cuenta.

e Registrar en sistema el pedido solicitado: Cada personal tiene un usuario con el
que registra sus comandas, se ingresan al sistema para que este registrado en la
mesa asignada.

e Preparar la orden: Se prepara el pedido ya sea el de bebidas o el de platillos que
Ilega directamente a la cocina.

e Entrega la orden: Después de preparar la orden se le lleva el pedido a la mesa.

e Pregunta: ¢El cliente esta satisfecho? Después del tiempo de espera de recreo del
cliente, se le consulta si se encuentra todo en orden, si la comida o bebidas fueron
de su agrado. Dado el caso, si se tiene alguna queja se debe proceder a indicarle
al administrador para darle solucién rapida y eficaz al problema

e Solicitud de la cuenta: Se procede a llevar la cuenta al cliente para que verifique
que los cargos registrados se encuentran correctos.

e Cobrar la cuenta: Se toma el dinero o la tarjeta del cliente, se procede a cobrar y
al cliente se le lleva su vuelto o comprobante con la factura.

e Registrar el pago en sistema: Al finalizar el proceso, se debe cancelar la cuenta
segun el medio de pago utilizado y asi acreditar retribucién y poner el estado de

la mesa activo para un proximo consumidor.
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Funciones del personal de servicio al cliente

Seguidamente, se presentan cuales son las funciones del personal que tiene la labor

de salonero del pub.

Funciones del personal de servicio al cliente

Nombre del puesto::
Stiefel Pub Mesero

Jefe inmediato:

Manual de funciones Administrador del pub

Funciones

Se encarga de limpiar las mesas, y el area asignada antes de abrir el pub.

Montaje de la mesa, colocar los servilleteros y menus respectivos.

Conocer los ingredientes del menu de bebidas y de comidas.

Aplicar en el sistema las 6rdenes para el registro o cancelacién de la cuenta.

Responsable de tomar la orden por cliente y entregar la comanda correspondiente.

Dar recomendaciones sobre lo estilos de cerveza artesanal que tiene el pub.

Llevar los pedidos a la mesa.

Recoger la cristaleria y platos sucios cuando ya no se estén usando de la mesa.

Entregar la cuenta al cliente y recibir el medio de pago.

Presentarse con frecuencia a las mesas para saber si desean algo adicional.
Fuente: Alpizar C. (2019)

Lo antes mencionado, se plantea con el fin de que el personal que labora para el pub
en el salén cuente con la guia del protocolo que se debe seguir para el cumplimiento de los

objetivos, asi como para generar una estadia y experiencia agradable en el consumidor.

El mayor reto de Stiefel Pub se focaliza en que el personal encuentre capacitado y que
cuente con las herramientas necesarias para guiar al consumidor en su eleccion por la cerveza
artesanal. Cabe mencionar, que el objetivo primordial es la satisfaccion del cliente y como
meta se proyecta la educacion en el mercado de la cerveza artesanal ofreciendo un producto
diferenciador.
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Introduccion a la cerveza artesanal

A continuacion, se describe los principales ingredientes que lleva una cerveza

artesanal. La cerveza artesanal es una bebida con un grado alcohdlico que se obtiene de la

fermentacion de la malta, lGpulo levadura y agua. La cerveza artesanal no incluye ningdn

aditivo quimico para no afectar su proceso natural de fermentacion.

Ingredientes de la cerveza artesanal

Caracteristicas

Proporciona los azlcares necesarios para la fermentaciéon

Se fabrica a partir de cebada y trigo

Esto da a las maltas color y sabor

Tiene tres etapas el remojo y la germinacion, el secado y
el horneado final.

Existen diferentes tipos de malta

Fuente: Alpizar C. (2019)

LUPULOS

Caracteristicas

Otorgan a la cerveza amargor para equilibrar la dulzura de
los azlcares

Son flores pequefias que crecen en una enredadera

Existe un gran variedad de lapulos

Brindan amargor

Colaboran con aroma y sabor en la cerveza
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Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

La composicion del agua determina en gran medida la cerveza a
realizar

El agua trae extractos subterraneos que afectan la elaboracion

Se debe hacer estudios quimicos para saber la composicion del
agua

Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

LEVADURA | La levadura produce alcohol, CO2 y el aroma en la fermentacién.

La levadura se agrega en la fermentacion

Algunas levaduras dan mayor contenido alcohdlico que otras

La levadura lager da menos contenido alcohdlico

La levadura Ale da mayor contenido alcohdlico

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Limpieza adecuada de los vasos y la forma en que se sirve del grifo o a presion.

Se debe tener en cuenta que es importante que la cristaleria en la cual se sirve cerveza
artesanal debe estar en perfectas condiciones, y esto refleja en gran medida la calidad del

producto.

El objetivo es que el vaso se encuentre completamente limpio para no alterar el sabor,
aroma y apariencia de la cerveza artesanal. En este aspecto también incluye lo que es el
sanitizado del grifo que corresponde a un proceso diario que se debe realizar al finalizar las

labores con el fin de eliminar cualquier residuo restante.

Seguidamente se presenta los pasos que se deben seguir para lograr que la cristaleria

se encuentre en perfectas condiciones.

Caracteristicas
El vaso debe encontrarse completamente libre de residuos
Cristaleria |visibles e invisibles
Proceso de limpiar el vaso se compone de: Limpieza,
Enjuagado y desinfectado
El vaso no tiene que tener burbujas que se peguen al vaso
cuando se sirve una cerveza
El vaso nunca debe congelarse
Un vaso limpio muestra una espuma o encaje bien formado

Fuente: Alpizar C. (2019)
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La imagen presentada muestra la diferencia entre un vaso limpio y un vaso que no

haya cumplido con el proceso adecuado de limpieza.

VASO LIMPIO
PARA CERVEZA

BORDE DEL
VASO SUCI10

POCA
FORMACION
DE ESPUMA

.
-
"
2
L]
.
%
I
T\
I'”'
"

BURBUJAS SE
ADHIEREN
AL VASO

Fuente: Cicerone Certification Program. (2016)
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Familias de la cerveza artesanal y estilos

Tipos de Caracteristicas

levadura Levadura Lager Levadura Ale
No aporta sabor afrutado Da sabores mas afrutados

Se presencian mas otros
sabores Tiene una alta fermentacion

Sabores percibidos como suaves | Su contenido alcohdlico es mayor
Tiene una baja fermentacién

® @ @ o® _ &
: e e

Fuente: Alpizar C. (2019)

Nuestros colaboradores deben contar con las bases necesarias para poder atender a
todos los consumidores, desde los que conocen el mercado hasta las personas que nunca se

han familiarizado con estos productos.

Existe tres componentes basicos en toda cerveza artesanal: su contenido alcohdlico,
su nivel de amargor y el color de la cerveza. Para ello, se utilizaran tablas de referencia para

una mayor comprension de cada término.

e Contenido alcohdlico: Mide el nivel de alcohol que tiene cada cerveza. Su sigla

ABV
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MEDIDOR DE CONTENIDO ALCOHOLICO

6% 9%
3% 12%

GRADUACION ALCOHOLICA

| I
0% \E-— ! _’ 15%
\’ normal Elevado Alto N/
gal® Uy AJtn

Fuente: Cicerone Certification Program (2016)

en la fabricacién. Su sigla IBU

ESCALA DE AMARGOR PERCIBIDO

Bajo .
Moderado . '
Proununciado . . ’
ac QOO O
Muy alto ...'.

Fuente: Cicerone Certification Program (2016)

varia en cada receta. Su sigla SRM

n

Fuente: The Beer Times

Nivel de amargor: Se ve afectada por la cantidad de malta o lGpulo que se utiliza

Medicion del color de la cerveza: Este se define cuando se hace la preparacion y
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Dado lo anterior, Stiefel Pub cuenta con la Cerveceria Primate el cual es el principal
distribuidor de cerveza artesanal. A continuacion, se presentan los principales estilos que se

venden en el pub.

Caracteristicas

WITBIER Cerveza elaborada a base de trigo

Su color es de pajizo a dorado entre 3— 6 SRM
Su nivel de alcohol es bajo entre 4,5 - 5,5 % ABV
Se distinguen sabores citricos y refrescante

Su amargor es bajo entre 13y 30 IBU

Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

PORTER Se utiliza malta negra, con notas tostadas o acarameladas
Su sabor a ldpulos es casi nulo

Su color es de marrén claro a oscuro 20-30 SRM

Presenta un amargor moderado 18 a 35 IBU
Su nivel de alcohol es de normal a elevado entre 4 a 6,5 %
ABV

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Caracteristicas

Aromas a granos tostados como el café o chocolate

No hay sabor a malta ni a lipulo

Presenta un color de marrén a oscuro 30 a 40 SRM

Generalmente presentan un amargor alto 25 a 75 IBU

Su nivel de alcohol se encuentra en 5-7 % ABV

Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

CALIFORNIA COMMON [ Es una cerveza estilo lager

Su aroma y su sabor tienen notas a caramelo

Su color es claro tipo ambar 10-14 SRM

Un amargor pronunciado 30-45 IBU

Su contenido alcohodlico es medio entre 4,5- 5.5 % ABV

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Fuente: Alpizar C. (2019)

SAISON

Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

Tiene mucho sabor y aroma a lipulos

Su color es de dorado a tonos ambar de 6-14 SRM

Sus niveles de alcohol son elevados 5,5 a 7,7 % ABV

La presencia de lapulos hace que sea amarga entre 40y 70 IBU

Caracteristicas

Su aroma y sabor es con notas florales o especies

Su nivel de alcohol puede variar de un 5 a un 7 ABV

El amargor es moderado, poca presencia de ldpulos 20 a 35 IBU

Presenta un color dorado claro 5 a 14 SRM
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Caracteristicas

PILSENER Presenta malta suave y con poco contenido de lipulos

Su nivel de alcohol es uno de los més bajos 2,8 a 4,2 % ABV
El nivel de amargor es bajo 8 12 IBU

Su color es de pajizo a dorado claro 2 a 4 SRM

Fuente: Alpizar C. (2019)

Caracteristicas

PALE ALE Contiene aroma a lipulo y malta moderadamente

Tiene un color de &mbar a casi rojizo, 4 a 14 SRM

El nivel de alcohol es medio 5 a 6 ABV

Su amargor es medio alto 25 a 35 IBU

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Caracteristicas

RED ALE Predominan las maltas tostadas y de caramelo

Su aroma es suave y con notas dulces, el lipulo es escaso
Su nivel de alcohol no es elevado 5,7 ABV

Se caracteriza por su color rojizo y cobrizo 17,7 a 35,5 SRM

Fuente: Alpizar C. (2019)

MARIDAJE CON CERVEZA

Dentro de las caracteristicas que tienen Stiefel Pub es dar la combinacién con los
platillos que se ofrecen con el proposito de generar una experiencia mas satisfactoria y

enriquecedora en los consumidores.

Se busca mantener el equilibrio entre los sabores y aroma de la cerveza de la cerveza
y las caracteristicas de cada platillo. Seguidamente, se presenta una tabla con las

combinaciones mas comunes con respecto a las cervezas que se ofrecen:

Estilo Caracteristicas
Cervezas Lager Con comidas livianas como salmones, pollos
Cervezas claras y suaves Con comidas livianas como ensaladas, quesos frescos
Cervezas oscuras Con comidas tostadas como las carnes y guisos
Con comidas con mucho sabores que sobresalen
Cervezas amargas como picantes, condimentos
Con contrastes dulces y suaves como postres, quesos
Cervezas negras maduros

Fuente: Alpizar C. (2019)
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La imagen muestra las combinaciones recomendadas para cada tipo de cerveza

artesanal, para ello el men( cuenta con la recomendacion a sugerir.

STYLES PAIRINGS

PALE LAGER

Mad-high carborsion, malt taste, kgt body, Dry faush
BLONDE ALE
\

Mid makt sweetness, low binamass, ight body. Dry Aingh

HEFEWEIZEN

ow Ditternasy, frty, hgh cacbonancn. Magium body

PALE ALEWWA
PALE: Medium hops. PA: Pranounced bops. Englist syle

srkos balaece betasen makt and hops. Medum 1o dry fieeh

AMBER ALE
Hops & mat are well balosced West Coast creation

Carame! schnesy, balance towards malt. Medsm bady

IRISH RED ALE : s < )
Tossted makt, medium sweet caramel lavor. Clage, dry finsh IRISH RED ALE ﬂ / y
(% , i,
BROWN ALE o
Mg 10 hegh malt charscter, low hops. inciudes carame: BROWN ALE .\ m ”
= NIVERIAL PAIRING n L Y Mac L Ohw PO

chacointe, tofiee, nuts, and bacuit favon. Mediom dry fingh
PORTER

Modermte ropsed malt taste weh notas of chocolate

PORTER

sTour
Strang roxsted ma't sane wi coffes. chocslste, or

caramel favons

Fuente: The Beer Times
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Uso respectivo del Gerente General del negocio

Evaluacion de la capacitacion

Nombre:

Puesto:

Calificacion

Evaluaciéon de la
capacitacion 1 2 3 4 5

El personal comprendié cual es el
procedimiento a seguir para la atencion del
cliente segt’m el diagrama de procesos.

El personal sabe cuales son las funciones
que debe desempeniar.

El personal particip6 en todas las actividades
realizadas para el conocimiento y dominio del
tema

El personal cuenta con iniciativa para aportar
ideas de mejora o para toma de decisiones.

El colaborador comprende los conocimientos
de cada estilo de cerveza artesanal.

El colaborador utiliza las herramientas para
orientar al cliente en su posible compra.

El colaborador usa eficazmente los recursos
materiales que se le brindan para cumplir sus
funciones.

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Evaluacion del desempefio servicio al cliente

Nombre:

Puesto:

Calificacion

1 2 3 4 5

El personal cumple con las normas de
sanidad del Pub.

El personal porta su uniforme
respectivo

El personal cumple con la atencion a
la mesa en el tiempo establecido.

El personal conoce los productos del
mend, cervezas y cocteles que se
tienen

El personal resuelve las quejas de los
clientes de manera eficaz.

El personal atiende con buena
educacion y servicio a los clientes.

El personal maneja el sistema de
comandas para cada orden, (registrar
y cancelar cuenta)

El personal cumple con el horario
establecido

Fuente: Alpizar C. (2019)
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Conclusiones de la propuesta

En relacion, con lo antes expuesto se puede inferir que la estrategia a implementar lleva
un conjunto de actividades para lograr la puesta en marcha del negocio, lo mencionado
anteriormente, se realiza con el fin de crear una estrategia introductoria que logre acaparar la

mayor cuota del mercado.

Como estrategia inicial se plantea generar una campafa publicitaria y creativa que logre
sacar el mayor provecho de las redes sociales con el fin de dar a conocer del nuevo pub de una
manera persuasiva antes los posibles consumidores, la idea es dar a conocer el concepto de “Un
Pub Europeo en San José” con este concepto se procedera a generar la creativa por medio de

una campafia de publicitaria que demuestre la originalidad y la autenticidad del lugar.

Como se menciono en el capitulo anterior, el personal de atencion al cliente cumple un
papel muy importante en la organizacion, para ello, se realizard un proceso inicial de
contratacion en donde se utilizard el manual de capacitacion y su debida evaluacion para escoger
al personal que cumpla con las cualidades idéneas para el puesto. El desarrollo de la capacitacion
se hara en tres etapas en donde se abarque la informacion contemplada con la colaboracion del

duefio del local y el maestro cervecero.

Stiefel Pub San José cuenta con clientes que han sido sus proveedores de suministros
desde el inicio de la poblacidn, el planteamiento de una lista nueva de proveedores se da para el
analisis posterior del Gerente del negocio con la finalidad de analizar los precios que da el

mercado y asi contemplar cual precio es mas competitivo.

En relacion con lo anterior, se plantea el analisis del coste de los productos a incluir en
el Pub y se genera el resultado de margen de contribucion. El estudio planteado detalla cuales
son los productos estrella del negocio. Con los dos datos del coste unitario de los productos y
los precios de los proveedores se procede a cruzar la informacion para determinar con cuales

productores se genera una mayor ganancia.
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Con el analisis de la perceptiva al cliente con respecto al pub, se determina que los
ambientes célidos y agradables hacen que las personas se sientan mas a gusto con la visita al
lugar. El nuevo local cuenta con dos espacios para hacer uso para las actividades a realizar, en
primera instancia se hara un ajuste en la decoracion del lugar con el estilo Vintage que representa
en gran parte la originalidad de un lugar antiguo y a la vez hospitalario. Para generar este
ambiente se utilizaran distintos objetos en madera y colores cromaticos que vaya acorde a la

identidad del pub que se desea transmitir.

Ademas, uno de los factores que tiene mayor peso corresponden a aquellas actividades
que se mezclan con la operacion del Pub para crear espacios interactivos entre las personas, por
razon, se procede a realizar un itinerario con las acciones a realizar. Cabe mencionar, que se
realizaran espacios para integrar a la poblacion en donde se presentara mdsica en vivo, cine al
aire libre, talleres en union con la municipalidad de Escazu para la elaboracion de cerveza

artesanal.

Posterior a eso, el nuevo local cuenta con una planta baja que se utilizara para crear la
estrategia “After work™ esta se plantea con el fin de generar el interés para las personas aledafias
al lugar y el mercado que ha finalizado su jornada laboral. Esta tactica viene a unir la imagen
del pub es un espacio pequefio y abierto que retna las caracteristicas de la poblacion aldeana
del lugar, es decir un estilo de musica diferente, platillos en boca y que se venda también cerveza

artesanal y cerveza industrial.

Para finalizar, la investigacion mostrada colaborara como guia y proceso evaluativo para

la toma de decisiones estratégicas del duefio del negocio.
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ANEXOS
Anexo N°1: Entrevista duefio de negocios

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS
Cuestionario #2
MAYO 2019

Estimado:

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacién sobre las variables y factores
que influyen directa e indirectamente en la creacion de un plan de mercadeo para la apertura de un
negocio especializado en cerveza artesanal. Por lo anterior, se le solicita su contribucién para
responder a las preguntas que seran presentadas en este documento.

La informacién que usted suministre sera manejada con total confidencialidad y su uso sera para el
analisis de datos en la investigacion.

De antemano, se agradece su colaboracion.

10.

11.

emprendedurismo costarricense. ¢(Como cree que cada uno de los siguientes factores a
mencionar pueda afectar positiva o0 negativamente el desarrollo de un nuevo negocio?,
Econdmico, socio-cultural, tecnoldgico, politico-Legal, demogréfico.

Cuando se tiene ya propuesta la idea del negocio ¢ Qué factores tuvo usted en cuenta para
la seleccion del lugar donde se encuentra su negocio?

Segun el concepto de un Pub, ¢ Cudl cree que sea el perfil y las caracteristicas del cliente
potencial en el mercado costarricense de cerveza artesanal?

¢Cdémo afecta el consumo de cerveza tradicional a los productores de cerveza artesanal
en el mercado costarricense?

Teniendo en consideracion que la comercializacion de la cerveza industrial y artesanal
es distinta. (En qué gastos excepcionales a nivel de permisos, impuestos y patentes
incurrié en su negocio?

¢Segun su experiencia cuales son las fortalezas y oportunidades que se tienen al
incursionar un negocio especializado en cerveza artesanal?

Manteniendo el mismo concepto, ¢Cudles consideran que son las principales amenazas
y debilidades de un nuevo negocio en el mercado de la cerveza artesanal?

Segun el entorno econdmico costarricense ¢ Cuél es el estimado de inversion inicial que
se necesitara para dar inicio a la operacion de un local nuevo?

¢Segun su experiencia en cuanto tiempo se recupera la inversion y se crea fidelizacién
de los clientes?

¢ Qué factores considera son vitales para la apertura y el posicionamiento de un pub?
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Anexo N°2: Entrevista duefio de Stiefel Pub

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS
Cuestionario #1
MAYO 2019

Estimado:

El presente cuestionario tiene como propoésito obtener informacién sobre las variables y factores
que influyen directa e indirectamente en la creacion de un plan de mercadeo para la apertura de un
negocio especializado en cerveza artesanal. Por lo anterior, se le solicita su contribuciéon para
responder a las preguntas que seran presentadas en este documento.

La informacién que usted suministre serd manejada con total confidencialidad y su uso sera para
el analisis de datos en la investigacion.

De antemano, se agradece su colaboracion. b

2. De los siguientes factores que se encuentran presentes en temas como el
emprendedurismo costarricense. ;Como cree que cada uno de los siguientes elementos
a mencionar pueda afectar positiva o negativamente el desarrollo de un nuevo negocio?
Econdmico, socio-Cultural, tecnologico, politico-Legal y demografico

3. ¢Qué elementos considera usted que presenta la zona de Escazt como puntos débiles al
momento de iniciar el nuevo negocio?

4. ¢Cudles son las fortalezas que considera que tendra el futuro negocio en el sector de
Escazu?

5. ¢Coémo puede afectar al nuevo negocio los principales competidores y los productos
sustitutos que se encuentren en la zona de Escazu?

6. ¢Cual cree que es el perfil de los clientes potenciales que considera que debe contemplar
0 que le gustaria atraer al nuevo negocio?

7. Segun el mercado costarricense, ¢qué caracteristicas considera que debe tener un
consumidor que esté interesado por la cerveza artesanal?

8. Teniendo en cuenta que la comercializacion de la cerveza industrial y artesanal es
distinta. ¢En qué gastos excepcionales a nivel de permisos, impuestos y patentes en
general se debera tener presente para para iniciar el negocio?

9. Segun el entorno econdmico costarricense ¢ Cual es el estimado de inversion inicial que

necesitara para comenzar la operacion del Pub?
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10.

11.
12.

13.

Puede comentar, ¢Cudles son las proyecciones financieras promedio que ha estimado,
para recuperar la inversion inicial? ;Y en cuanto tiempo se proyecta la recuperacion total
de la inversion?

¢ Qué factores considera seran vitales para la apertura y el posicionamiento del pub?
¢Qué oportunidades cree que podré aprovechar en el nuevo sector donde se establecera
el negocio?

Cuenta ya con una estrategia de mercadeo para el lanzamiento del negocio ¢Cuéles son
los elementos claves de la estrategia que tiene considerada? Puede indicar que estrategias

tiene para: precio, plaza, producto, promocion.
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Anexo N°3: Cuestionario a clientes del Stiefel Pub
UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS
Cuestionario #
MAYO 2018

Estimado:

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacion sobre las variables y factores que influyen
directa e indirectamente en la creacion de un plan de mercadeo para la apertura de un negocio especializado
en cerveza artesanal. Por lo anterior, se le solicita su contribucién para responder a las preguntas que seran
presentadas en este documento.

La informacién que usted suministre serd manejada con total confidencialidad y su uso sera para el analisis
de datos en la investigacion.

De antemano, se agradece su colaboracion.

1. ¢Cudl es su rango de edad?

25 a 34 afos

35 a 44 afios

45 a 54 afos

55 a 64 afios

Mas de 65 afios

2 ¢Con que frecuencia visita usted el Pub?
Una vez al mes

Dos veces al mes

Mas de 4 veces al mes

LU0 dbbd

¢Cual es la razdn por la que elije Stiefel Pub antes los otros Brewpubs? (Marque la
opcion del 1 al 6 siendo 1 lo mas importante)

Recomendacion

Precios

Calidad de los productos

Servicio

Por la experiencia que ya ha tenido en el Pub

Ubicacion

NEEEnEn

¢ Qué estilo de cerveza artesanal le agrada mas consumir de las que ofrece el Stiefel Pub?

[ | India Pale Ale
[ |Paleale
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[ |Redale
[ |Pilsener
[ ]saison
[ |witbier
[ |stout
[ |Porter

5

[]

IREEIREREN

[ ]
[ ]

¢Aproximadamente cuanto estaria dispuesto a pagar por una cerveza artesanal?
2000-2500 [ | 2500-3000 | | 3000- 3500

Las siguientes preguntas corresponden a la calidad y servicio que ofrece el pub

e Cbmo calificaria la cortesia y el trato de los empleados del Stiefel Pub?
5 Muy bueno 4 Bueno 3 Regular 2 Malo 1 Muy Malo

e ;Larapidez con la que es atendido?

5 Muy bueno 4 Bueno 3 Regular 2 Malo 1 Muy Malo

e (Elestilo de musica que pone el Stiefel Pub es?

5 Muy bueno 4 Bueno 3 Regular 2Malo 1 Muy Malo

e ;Como califica la limpieza del Stiefel Pub?

5 Muy bueno 4 Bueno 3 Regular 2 Malo 1 Muy Malo

e ;Larelacion del precio / calidad de los productos del pub es?

5 Muy bueno 4 Bueno 3 Regular 2Malo 1 Muy Malo

Si se hiciera un nuevo Stiefel Pub en la zona de San Rafael de Escazu, ¢qué tan

probable seria su visita?

Muy probable
Probable
Poco probable

Nada probable
¢ Qué tipo de actividades le gustaria en el nuevo Stiefel Pub?

Mdsica en vivo
Cine al aire libre
Juegos (dardos, domino, cartas etc.)

Tour por la cerveceria
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[ | Talleres de cerveza artesanal
9 ¢Qué estilo le gustaria que tuviera el nuevo Stiefel Pub?

Moderno (estilo con colores calidos y suaves o colores oscuros)

Vintage (estilo con objetos antiguos, tonos pastel)

Rustico (estilo con objetos de madera de caracter rural o épocas antiguas
Clésico (Se utiliza madera, tonos color crema, busca elegancia)

10 ¢Por qué medios de comunicacion le gustaria recibir informacion acerca del Stiefel
Pub Escazu?

Facebook

Instagram

WhatsApp
YouTube
Correo electronico
Television

Otro:
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Stiefel Pub

Anexo N°4: Pagina de Facebook
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Anexo N°4: Pagina de Instagram
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Anexo N°5: Niveles Cicerone Certificate Program

,{-\7‘ 2w

ST ~ P o\

CICERONE g Uy
= &

— . o= o)

NIviL NiVIL 2 NIVIL Y NIVIL A
m Cortificado en Certified Cicerone Advanced Ciceron Master Ciceron
Cenficackin para profesionaies Una designacion de L& pruebs defnitiva para ser

Cartificacion de pomer nivel dedicados a &s cervesa N experto en Cervers

para guienes trabajan con

cerveza

Anexo N°6: Precio por cada producto de los platillos

precio 1000

Pollo Kilo ¢1.750,00 ¢1,75
Angus Kilo €9.600,00 9,60
tocineta Kilo €3.700,00 3,70
jamon Kilo ©2.290,00 ¢2,29
salsa pizza litro ¢7.000,00 7,00
tronaditas 1759 Unidad 833,00

Aceite oliva litro ¢3.830,00 3,83
limén mesino unidad €80,00

sazén completo 800gramos ¢3.680,00 ¢4,60
Bistec Kilo ¢4.460,00 4,46
papas gajos Kilo ¢1.668,00 ¢1,67
cebollino unidad €200,00

lechuga unidad €200,00

tomate Kilo ©1.200,00 ¢1,20
albahaca unidad €200,00 ¢15,00
huevos unidad €125,00

Queso palmito kilo ¢5.300,00 5,30
Queso cabra kilo €8.000,00 8,00
pan hamburguesa unidad 400,00

Zuchinni unidad €250,00

Queso mozarella kilo ¢7.500,00 ¢7,50
qgueso crema galén ¢11.860,00

Masa pizza kilo €1.900,00 ¢1,90
salsa tomate litro/MI ©1.444,00 ¢1,44
Cebolla unidad 300,00 0,30
Tempura kilo €6.000,00 ¢6,00
Mayolantro litro €3.000,00 ¢3,00
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Anexo N°7: Andlisis costeo por productos de la cocina

DEDOS TRONADORES
Ingredientes gramos Costo
pollo 150 262,50
tronaditas 30 0,00
tempura 15 ¢45,00
mayolantro 40 ¢0,00
limén gajos 2 40,00
¢347,50
PlZzZA CARNE
Ingredientes gramos Costo
angus 80 ¢768,00
tocineta 45 €166,50
jamén 45 €103,05
salsa 150 €216,60
masa 300 ¢570,00
aceite oliva 15 57,45
cebolla 30 €9,00
tomate 120 ©144,00
Queso mozarella 150 ©1.125,00
¢3.159,60
Pl1ZZA JAMON Y QUESO
Ingredientes gramos Costo
Jamoén 45 €103,05
salsa 150 ¢216,60
masa 300 ¢570,00
aceite oliva 15 57,45
Queso mozarella 150 ¢1.125,00
¢2.072,10

P1ZZA TRONADORA
Ingredientes gramos/ml Costo
Pollo 100 ¢175,00
Mozarella 150 ¢1.125,00
limon mesino 1 unidad ¢80,00
salsa Ml 150 ¢216,60
Masa 300 ¢570,00
aceite oliva 15 ¢57,45
©2.224,05
ENSALADA DEL ESTE
Ingredientes gramos Costo
Lechuga 90 0,00
aceite de oliva 20 ¢76,60
Pollo 100 ¢175,00
Albahaca 15 225,00
Queso mozarella 30 ¢225,00
Zucchini 45 0,00
Tomate 80 96,00
¢797,60
PAPAS ALBOROTADAS
Ingredientes Gramos Costo
Papas 430 717,24
Bistec 100 ¢446,00
Queso crema 50 €0,00
Cebollino 30 ¢0,00
Tocineta 10 ¢37,00
Sazén completo 20 ¢4,60
©1.204,84
PAPAS CAMPECHANAS
Ingredientes gramos Costo
Papas 270 ¢450,36
Mayolantro 40 ¢0,00
sazén completo 10 ¢46,00
€496,36
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HAMBURGUESA PRIMATE

Ingredientes gramos Costo
Angus 200 ¢1.920,00
huevo Unidad 125,00
tocineta tajada 1 ¢3,70
pan Unidad 400,00
albahaca 1 ¢15,00
cebolla 40 ¢12,00
salsa tomate 40 ¢57,76
papas 120 ¢200,16
€2.733,62
Anexo N°8: Precio por cada producto de los cocteles y tragos
ONZAS LITRO
PRECIO 33,814
Triple sec Litro ¢6.500,00 |€192,23
Blue curacao litro ¢6.500,00 | €192,23
vodka 1.75 litros €9.500,00 | 160,54
licor de melén litro ¢6.500,00 | €192,23
Red bull unidad €1.000,00
Quinada unidad ¢:800,00
tanqueray litro 10.000,00 | £295,74
jugo de limén litro ¢3.000,00 | 88,72
cranberries 3 litros ¢5.500,00 | €54,22
Ipa
Hielo 75
CANTIDAD DE TRAGOS POR LITRO _
Cacique litro ¢4.500,00 | 133,08 ©199,65
Jack Daniel's- Whisky litro ¢15.500,00 | ¢458,39 687,67
Jhony Walker-Whisky litro ©18.500,00 | 547,11 820,76
Old Parr-Whisky litro ¢18.500,00 | €547,11 820,76
Buchanan's- Whisky litro ©20.000,00 | 591,47 887,31
Jose cuervo-Tequila litro ¢8.500,00 | €251,38 ¢377,11
Barcardi Claro-Ron litro ¢5.500,00 | #162,65 244,01
Barcardi Oscuro-Ron litro €5.500,00 | 162,65 ¢244,01
7up 3 litros ¢2.000,00 | €19,72
vodka 1.75 litros ©7.000,00 | #207,01 ©310,56
#10.000,00 | 295,74 443,66

tanqueray litro
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Anexo N°9: Andlisis costeo por productos de la cocina

Stiefel Bull

Blind Mel6n
Ingredientes onzas Costo Ingredientes onzas Costo
vodka 1 160,54 vodka 1| @160,54
triple sec 1 €192,23 licor de melén 1 ¢192,23
blue curacao 1 €192,23 7Up 5 298,58
Red bull UNIDAD 1 |@1.000,00 hielo 75
hielo @¢75,00 Precio €¢526,35
Precio ¢1.620,00
Zarate Posion Rosa
Ingredientes onzas Costo Ingredientes onzas Costo
Quinada 177ml €400,00 Quinada 177ml ©400,00
tanqueray 1 295,74 tanqueray 1 $295,74
IPA 3 0,00 cranberries 3 162,65
Hielo ¢75,00 Hielo ¢75,00
Precio ¢770,74 Precio 933,39
Curandera
Ingredientes onzas Costo
Quinada 177ml €400,00
tanqueray 1 €295,74
jugo de limén 2 €177 44
hielo ¢75,00
Precio ¢948,18
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Anexo 10: Cerveceria Primate
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Anexo 12: Platillos del menu
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Anexo 13: Local Stiefel Pub Escazu
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Anexo 14:

<=~ gin

T tonica
] limoén , » '
\J pepirt;o naranja : ?'n.
~— > enerbro onica
— A hidromiel
curandera D) lamges
..~ @4000
74000 pGsicty
VoS

74000
vodka .- licor de
cranberry & e g
7up e & vodka |
i . YRgRy vodka
HOH ] curacao 7up .
triple sec @3500

Red Bull inJ Melbn
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JOHNNIE ,‘/ WALKER

(. 5
W‘&”’Qr ¢3000 E=22

¢2000 @

BACARDI. 48

02000 € Ra® @\4

Tequila

¢1000 CACIQUE'

TODAS LAS PIZZAS”
CON PINTA GRATIS

TODOS LOS DOMINGOS DESDE LAS 2PM
HASTA LAS 6PM
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Anexo 16: Ejemplo menu platillos

Stiefel Pub

CARNE #6.000.00 -

QUESOS #6.500.00
JAMON Y QUESO  ¢5.500.00
PIZZA TRONADORA ¢7.000.00

Pan de casa. torta 100% angu.
tocineta, cebolla morada.queso
palmitoy huevo ¢5.750,00

¢ Dedos de pollo, empanizados
en tronaditas tosty ¢#3.000,00

Papas alborotadas  4.000
Campechanas #2.000

* Lechuga mostaza, polloy
tomate a la parilla, arugula,
queso mozarella, zuchinni
#3.500.00
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