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RESUMEN

Se considera que la satisfaccion del cliente es un indicador trascendental para
evaluar cualquier tipo producto o servicio. La presente investigacion exhibe un
analisis de percepcion respecto a la calidad y satisfaccion para los clientes que
utilizan el servicio a domicilio para consumo de productos que brinda la empresa

Charolas2go.

La investigacion ha considerado como universo de estudio al total de clientes
atendidos por la empresa sujeto de analisis, que cuentan con cobertura de consumo

del servicio a domicilio.

Para el respectivo andlisis y recoleccion de datos se disefidé un instrumento en la
modalidad de encuesta, asi como un estudio de mercado, ambos aplicados a los

clientes de Charolas2go.

Los resultados obtenidos de la presente investigacion han contribuido para que la
empresa identifique el nivel de satisfaccion respecto al producto y servicio que
actualmente ofrece a sus clientes; con dicha informacion ha sido posible crear a
partir de las necesidades expuestas, estrategias de mercadotecnia especificas para
cada area de oportunidad detectada con la finalidad de adaptar dichas mejoras a
las necesidades que los clientes expusieron y que estas se reflejen en un beneficio

para la empresa en cuanto a rentabilidad y prestigio se trata.
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Introduccién

1. Contexto y antecedentes

A medida que una ciudad crece y se moderniza, tiene injerencia importante en el
modo de vida de sus habitantes, modificando sus patrones de conducta que
propician acciones diversas en torno a satisfacer las nuevas necesidades que

surgen por tal evolucion.

Tal es el caso del trafico vial, el cual se suele tornar complejo, originado por el
aumento en la demanda de desplazamiento de sus habitantes, lo cual trae como

consecuencia un aumento del parque vehicular.

Una saturacion en el trafico vial dentro de una ciudad, dificulta el traslado de sus
habitantes para llegar de un punto a otro, lo que implica considerar mayor tiempo,
lo cual tiene efecto directo o indirecto, en el resto de las actividades que desarrollan

cotidianamente.

En consecuencia, no se trata de eliminar del todo la congestion, puesto que ello es
imposible o de costo muy elevado, y ni siquiera deseable. Pero si es necesario
mantenerla bajo control, pues su exacerbacion tiene un impacto negativo en la

sostenibilidad de las ciudades grandes.

Por otra parte, el automovil es preferido al transporte masivo en condiciones de
igualdad de tiempos de viaje, tanto por sus atributos subjetivos como por su
flexibilidad, privacidad, capacidad de transportar bultos, la proteccion que ofrece del
clima, y otros, dando como consecuencia que un transporte masivo recién
inaugurado es mucho mas atractivo para las personas que anteriormente se

desplazaban en autobuses que para los automovilistas.

()



Ante tal situacion que enfrentan los ciudadanos en el diario vivir, se torna necesario
como area de oportunidad de negocio, ofrecer servicios de alimentacién preparada

para entrega a domicilio.

De acuerdo a Kotler, Bloom y Thomas (2004) “un servicio es una obra, una
realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente
en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto

fisico”.

Se puede deducir, por tanto, que el servicio es intangible y puede brindar
satisfaccion ante una necesidad o deseo derivada de un consumidor, que para la
presente investigacion, el servicio consiste en atender la demanda y hacer llegar el

pedido de alimentacion preparada, al lugar de destino donde se encuentre el cliente.

El servicio de alimentacion a domicilio es frecuentemente utilizado, ya que
actualmente por diversos factores, entre ellos el de congestion vial, se ha convertido
en una necesidad, por ahorro de tiempo en buscar el alimento o evitar la preparacion

de alimentos.

1.1 Nombre de la empresa

Charolas2go

1.1.1. Lemay logotipos

El lema que distingue a Charolas2go se ha disefiado con base en su mercado meta

al que van dirigidos sus productos (ver figura 1).



Figura 1. Lema de Charolas2go.

Drdctico ¢ delice

Fuente: https://www.charolas2go.com/

El logotipo de la empresa que se aprecia en la figura 2, contiene elementos

distintivos de su giro comercial.

Figura 2. Logotipo de la empresa Charolas2go.

Fuente: https://www.charolas2go.com/

1.2 Descripcién de la empresa

Charolas2go es una empresa tijjuanense fundada el 21 de marzo de 2017; surge
ante la necesidad de resolver de manera préctica la organizacién y coordinacion de
los alimentos para reuniones sociales o laborales para grupos de personas menores
a cuarenta y nueve integrantes, y se autodenomina su servicio como Catering

Expreés.

1.2.1. Giro o sector

El giro de la empresa se posiciona en el sector terciario y se clasifica como servicios
de catering, 0 a razén de su registro ante el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) como: Servicio de comida para llevar y a domicilio.

(=)



1.2.2. Tamafo

La Secretaria de Economia (2012) define a las microempresas como: “todos
aguellos negocios que tienen menos de diez trabajadores, generan anualmente
ventas hasta por cuatro millones de pesos y representan el 95 por ciento del total

de las empresas y el cuarenta por ciento del empleo en el pais”.

Por lo anteriormente expuesto y acorde a los resultados de operacion del primer
afo de la empresa, Charolas2go se inscribe en la categoria de microempresa, con
un empleado de medio tiempo y ventas aproximadas a $190,000.00 pesos en el
periodo de marzo 2017 a marzo 2018.

1.2.3. Ubicacioén

La empresa Charolas2go tiene su ubicacién en Calle Venustiano Carranza No.
2404, Fraccionamiento Otay Constituyentes, en la ciudad de Tijuana, Baja

California, México.

1.2.4. Descripcion breve de produccién o servicio

La empresa busca generar experiencias diferenciadoras con sus clientes y

sobrepasar sus expectativas respecto al producto, sabor, calidad y servicio;

basandose en tres pilares:

1) Estandarizacion de sus porciones: Diez porciones en todos los productos.

2) Practicidad en su utilizacion: No requiere preparacion adicional; lista para
presentarse y exhibirse; todo se entrega en recipientes no retornables.

3) Funcionalidad: Disponible para Pasar Por o Para Llevar y métodos de pago

como: deposito en cuenta, trasferencia y efectivo.



1.3 Mision y vision inicial de la empresa

1.3.1 Misién

Satisfacer las necesidades de servicios de catering, listos para llevar a nuestros
clientes, brindandoles el mejor sabor con servicio calido y amable, a precios

competitivos.

1.3.2 Visién

Charolas2go es una empresa que quiere llegar a ser reconocida como la primera
opcion para proveer alimentos preparados para las reuniones sociales y
profesionales de sus clientes actuales y potenciales, mismos que reconoceran el
excelente servicio y la variedad de platillos con la mejor calidad y buen gusto. Con
un servicio eficiente, precios competitivos y destacando por su dedicacion en la

formacion y capacitacion de sus empleados.

1.4 Organigrama inicial de la empresa Charolas2go

En la figura 3 se muestra la estructura del organigrama inicial de la empresa
Charolas2go, para preparacion de alimentos y logistica de recepcion de pedidos y

entregas a domicilio.

Figura 3. Organigrama inicial de Charolas2go.

Duerfio

Ayudante general

Fuente: Elaboracién propia.
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1.4 Objetivos de la empresa

Charolas2go persigue como obijetivo principal, ofrecer alimentos procesados como

servicios de catering para eventos sociales y empresariales para llevar.

Se ha identificado que en la ciudad de Tijuana existe la necesidad de mercado, de
empresas que resuelvan de manera practica y sencilla, las necesidades particulares
del segmento de charolas de comida preparada para llevar, que atiendan a grupos
menores de cincuenta personas, que por tratarse de un grupo reducido, no pueden
contratar los servicios de una empresa de banquetes para satisfacer su necesidad
de comida preparada para reuniones particulares, como festejar un cumpleafnos,
programar reuniones para juntas de negocios, atender visitas de clientes, celebrar

una inauguracion o una graduacion, entre otras actividades.

Asimismo, son grupos que demandan un servicio agil y eficiente en lo que a tiempo
de entrega se refiere, derivado en parte, por las limitaciones de tiempo y congestion

vial actual que prevalece en la ciudad de Tijuana.

1.7 Productos y/o servicios de la empresa

1.7.1 Productos

Charolas2go brinda un menu casual, con platillos clasicos de la cocina americana,
italiana y mexicana; tiene en su mendu, variedad de bebidas, pasteles y servicio de

desechables, para resolver ampliamente las necesidades del cliente meta.

La figura 4 muestra el listado completo de los productos que ofrece la empresa
Charolas2go.



Figura 4. Men( completo de productos que ofrece Charolas2go.

CHAROLAS DE DESAYUNO

Charola de Fruta: Fruta de temporada
con queso Cottage, granola y miel
Charola de Pan Dulce: 20 piezas con
variedad de pan dulce mini

Charola de donas: 15 piezas de variedad
de donas

BOCADILLOS Y BOTANAS

Charola Loca: Pepino, jicamay
Zanahoria con cacahuates y salsa.
Biifalo Boneless Wings: Pechuga
empanizada y bafada en salsa bufalo
Charola de quesos v carnes frias:
Quesos y cames frias, aceitunas, dip de
espinacas y rebanadas de pan tostado.
Charola de empanadas rellenas 10
empanas de queso crema y rajas
Charola de Cuernitos rellenos: 20 piezas
de cuernitos rellenos de pollo o atdin

CHAROLAS DE PASTA

Espagueti Bolofiesa: El clasico y
delicioso platillo italiano

E=pagueti a la mantequilla: Con albahaca
Y Queso parmesano.

Bacon Mac & Cheese: Macarrones con
queso cheddar, mozzarella y tocino
Creamy Chipotle pasta: Pasia con
aderezo de chipotle, jamén, pimientos.
Lasafia Bolofiesa: lasafia con clasica
salsa a la bolofiesa v queso mozzarella

ENSALADAS

Green Mix Salad: Ensalada verde con
vinagreta italiana o aderezo ranch
Ensalada Cesar: La cldsica ensalada.
Ensalada PAT: con pera, pimientos rojos,
gueso feta v aderezo de tamarindo

PLATOS FUERTES

Roast Beef: Res sirloin homeado, con
gravy de tintos y champifiones

BBQ Ribs: Costillas de puerco EBQ

Coq Au Vin: Pechuga de pollo con
vegetales en salsa espesa de vino finto
Pastel de carne: Jugoso pastel de camne
con salsa dulce de tomaie

Pechugas Cremosas: Jugosas pechugas
de pollo bafiadas en salsa cremosa.

COMPLEMENTOS

Bollitos: Charola con 20 piezas

Puré de papa con ajo rostizado y queso
parmeasano, 10 parciones de 200 gr.

Kit Desechables: platos, vasos y
cubiertos para 10 personas

Kit de vasos desechables

BEBIDAS

Coca cola 3 Litros

Sprite 3 Lifros

Sidral Mundet 3 Litros

Agua mineral Pefiafiel 2 Litros
Café Starbucks Traveler {12 tazas
T& helado 1 galon

PASTELES 8"

Tiramisu
Chocolate

Vainilla

Fuente: Elaboracién propia.

1.7.1.1 Especificaciones del producto

La empresa Charolas2go brinda un menu casual, con platillos clasicos de la cocina
americana, la italiana y mexicana, tiene en su menu variedad de bebidas, pasteles
y servicios de desechables para resolver ampliamente las necesidades del cliente

meta.



1.7.2 Servicios

Todos los productos que ofrece Charolas2go son entregados en empaques no
retornables y presentados listos para su exhibicion, lo que facilita al cliente su uso y
montaje segun las necesidades particulares de cada evento; si desea servir de
manera individual, montarlo como ambigu o incuso tipo buffet, y al término del

evento, el cliente puede desechar o reciclar las charolas utilizadas.

Charolas2go ofrece dos modalidades de entrega: en la ubicacion de la empresa y
con la unidad propia de transporte.

1.8 Promocién del producto o servicio

Los canales de distribucion utilizados por Charolas2go para dar a conocer sus
productos y servicios al mercado meta, incluyen un Flyer de promocién en formato
impreso y digital, que se distribuye personalmente y a través de redes sociales en

Facebook, a los clientes cautivos y potenciales de la empresa.

Asimismo, los productos y servicios de Charolas2go se promocionan mediante la
recomendacion expresa de sus clientes cautivos, de manera personal y a través de

redes sociales.

La figura 5 muestra el primer disefio del Flyer de promocion utilizado por
Charolas2go para dar a conocer sus productos y servicios.



Figura 5. Flyer de promocién inicial de productos y servicios de Charolas2go.

Charola loca

Pepino, jicama y zanahoria con

Frutas de Temporada
Charola surtsda con fritas de la
temporada | Fresca y saludable

Pan Dulce

O 1053 charola con Donas

Conchitasy variedad de pan duice

Green Mix Salad

Chicken Cesar Salad
La clasica Ensalada Cesar con tiras
De pachuga de alaparilla

Buffalo Boneless Wings
Trocitos de pechuga empanizados y
bafiados én satsa buffalo

P&T Salad

Ensalacis mixta CON pera, pimientos
queso fets v adereo de tamarndo

Bacon mac & cheese

Mezcla de lechugas con vegetales Siempre nicos Macacrones con
vinagreta QUesO CoN un twist de tocing

Pasta Creamy Chipotle
Pasts fria, pimientos, champdiones

Amon con aderex0 de chipotie

Espagueti Bolofiesa
El dasico y delicioso
platilio t3%ano COSTO: $120.00
Lasana clasica
Capas y cagas de asafia, carne
bolofiess y queso mozzarela

Cole slaw
Fresca y crupiente ensalada de Col Envio adomicilio

$80.00

: Subs de Carnes Frias
Puré o Ensalada de Papa

Un delicioso complemento 3l

Jaein serrnd, SRUMAd0, DEVO CON

+52(664)352-7980

Fuente: Charolas2go.

1.9 Riesgos y oportunidades del mercado (analisis FODA)

La tabla 1 muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
de los productos y servicios que oferta Charolas2go a su mercado cautivo y
potencial.



Tabla 1. Analisis FODA de Charolas2go.

Fortalezas Debilidades
e Ser la Unica en su formato ¢ Solo hay un vehiculo para entregas
e Atiende a grupos pequefios ¢ Falta de personal
e Acepta pago con tarjeta de crédito y factura ¢ Espacio de trabajo pequefio
e Amplio horario de entrega ¢ No puede recibir clientes en el local
e Respuesta de servicio en 24 horas e Marca no registrada
¢ Atencion a clientes via redes sociales
e Tiempo de respuesta

Oportunidades Amenazas

Fortalecimiento de la marca ¢ Modelo de negocio replicable
Venta online via web, Facebook e Instagram
Cambio de local comercial

Formalizar el registro de marca

Compra de otra unidad de reparto

Fuente: Elaboracién propia.

2. Planteamiento del problema

Las obligaciones y compromisos de los habitantes de ciudades que sufren
alteraciones de desplazamientos, derivadas por la congestion vial, han generado
mecanismos que buscan paliar dicha situacién, como lo es el servicio de entrega a
domicilio, el cual se ha fortalecido mas alla de la normalizada entrega de pizza,
donde, por ejemplo, han surgido servicios de mensajeria local en supermercados o
farmacias, que ofrecen la posibilidad de vender sus productos o servicios con

entrega a domicilio.

Por otro lado, coordinar una reunién social o junta de trabajo en una ciudad como
Tijuana, resulta complicado por el tema de desplazar a los asistentes a un
restaurante y por el tiempo limitado que disponen los asistentes para comer en dicha
reunion. Al respecto, Romero (2016) titular de la Camara Mexicana de la Industria
de la Construccion (CMIC) considera que “el congestionamiento vial que se vive en
la ciudad de Tijuana, es producto de diversos factores que se van agravando con el
paso del tiempo, como el acelerado crecimiento de la ciudad y el incremento en el

parque vehicular”.
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Por tanto, la entrega de alimentos preparados a domicilio ha mantenido un
crecimiento continuo en la ciudad de Tijuana. Tal es el caso de la empresa local
Jelp (ver figura 6) que inicié sus operaciones, brindando servicio de mandados y
mensajeria local, y posteriormente, fortaleci6 su negocio asociandose con

restauranteros locales para brindar servicio a domicilio.

Figura 6. Empresa de la ciudad de Tijuana que ofrece servicios de entrega de alimentos a domicilio.

BJelp

Fuente: https://www.jelp.app/

A escala nacional, han surgido empresas nacionales reconocidas como Uber Eats
o Sin Delantal (ver figura 7) que ofrecen servicios de entrega de alimentos a

domicilio con motocicleta y hasta bicicleta, para consumo personal y empresarial.

Figura 7. Empresas nacionales que ofrecen servicios de entrega de alimentos a domicilio.

UBER

eats

SinDelantal %

Fuente: https://es-la.facebook.com/1840EISabordelNoreste/

2.1 Tijuanay su mercado
Segun la encuesta intercensal del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (ver

tabla 2) la ciudad de Tijuana tiene una poblacion total de 1,641,570 habitantes, de

los cuales el 63.1% pertenecen a la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) y
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91.7% cuenta con actividad laboral, lo que se traduce en 1,035,830 habitantes en
la ciudad de Tijuana trabajando (INEGI, 2015).

Tabla 2. Cantidad de poblacion en el Estado de Baja California.

Clave del municipio Municipio Poblacién total
001 Ensenada 486,639
002 Mexicali 988,417
003 Tecate 102,406
004 Tijuana 1,641,570
005 Playas de Rosarito 96,734

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta intercensal de INEGI, 2015.

La ciudad de Tijuana cuenta con 3,700 comercios registrados con el giro
restaurantero y unicamente once empresas ofrecen servicios banqueteros (INEGI,
2015). Las once empresas que ofrecen servicios banqueteros, tienen como base
comercial, ofertar servicio a grupos de mas de cincuenta personas, comprometiendo
el servicio de entrega de alimentos, ademas de la renta de loza, manteleria y

mobiliario.

La informacioén anterior pone de manifiesto un segmento de mercado que requiere
servicios de alimentos preparados a domicilio, lo cual representa una oportunidad
de negocio para resolver las necesidades de banquetes para pequefas reuniones

de grupos.

Restaurantes como: Bol Corona, Sushi Fresh, La Casa de la Lasafia o0 Subway (ver
figura 8) ofrecen servicios de comida en charola que oscilan entre los diez y quince
comensales, pero limitan oferta de menu segun su giro: burritos, sushi, lasafia y

sandwiches en baguette, respectivamente.
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Figura 8. Restaurantes en Tijuana que ofrecen servicios de comida en charola.

oLcorone ] cushifresh B (7 A5T) | Suswav

Fuente: Elaboracién propia a partir de logotipos oficiales en paginas de Internet de los restaurantes, 2017.

Asimismo, existen en la ciudad de Tijuana, empresas de autoservicio como WalMart
o clubes de precios como Costco y Sam’s Club (ver figura 9) que también ofertan
charolas de alimentos preparados para grupos de diez a doce personas, pero en el

caso particular de estas empresas, no es su giro primordial.

Figura 9. Empresas de autoservicio y clubes de precios en Tijuana que ofertan charolas de alimentos
preparados.

COSTCo

———=WHOLESALE

Walmart

Fuente: https://medicalcentersupply.com/brands/costco-walmart-sams

2.2 Andlisis de la industria o sector

2.2.1 Perfil de competidores

Actualmente en la ciudad de Tijuana no existe una empresa que ofrezca un servicio
como Charolas2go, pero por las caracteristicas de sus productos y servicios si
existen locales comerciales como: restaurantes, banqueteros y comercios de tipo

autoservicio; que ofrecen algunos productos similares. A continuacion, se presenta
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un andlisis de la competencia directa y la competencia indirecta que puede ofrecer

un servicio similar a Charolas2go.

2.2.2 Competencia directa

Considerando que la competencia directa son empresas 0 negocios que venden un
producto igual o similar, y que pueden compartir el mismo mercado de Charolas2go,

en la tabla 3 se muestra la competencia directa localizada en la ciudad de Tijuana.

Tabla 3. Competencia directa de Charolas2go en la ciudad de Tijuana.

Picnic Gourmet | Catering Tijuana | Tacos el Junior | Antojitos MX

v v

Da servicio a <50 personas /

Ofrece desayunos

Entradas y/o botanas /

Ofrece platos fuertes

Ofrece postres o pasteles

Ofrece bebidas /

Tiene servicio a domicilio

Acepta pago con tarjetas

Emite facturas
Fuente: Elaboracién propia con informacion de paginas web de los comercios mencionados, 2017.
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2.2.3 Competencia indirecta

Considerando que la competencia indirecta son aquellas empresas 0 negocios que
pueden vender productos o servicios similares a los ofertados por Charolas2go,
pero gue no necesariamente son su principal negocio, en la tabla 4 se enlistan las

empresas identificadas como competencia indirecta.
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Tabla 4. Competencia indirecta de Charolas2go en la ciudad de Tijuana.

Sams Club Bol Corona

v
v

C

o
wn
—
(o)
o

<

Da servicio a <50 personas

Ofrece desayunos

Entradas y/o botanas

Ofrece platos fuertes

Ofrece postres o pasteles

Ofrece bebidas

v
v

Emite facturas /
Fuente: Elaboracién propia con informacién de paginas web de los comercios mencionados, 2017.

Tiene servicio a domicilio

Acepta pago con tarjetas
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3. Objetivos del trabajo terminal

3.1 Objetivo general

Determinar estrategias de mercadotecnia con base en las necesidades particulares
del segmento del mercado de charolas de comida preparada para entrega a

domicilio.

3.2 Objetivos especificos

1. Identificar nivel de satisfaccion del mercado en productos y servicios de charolas
de comida preparada para entrega a domicilio.

2. Examinar motivos de compra de productos y servicios de charolas de comida
preparada para entrega a domicilio.

3. Identificar medios de informacion que utiliza el mercado para adquirir productos
y servicios de charolas de comida preparada para entrega a domicilio.

4. Analizar las areas de oportunidad que requieren ser atendidas por Charolas2go.
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4. Justificacion

El padrén vehicular en Tijuana aument6 en el afio 2017, de acuerdo al registro de
Recaudacion de rentas del gobierno del Estado de Baja California (2017). De
486,465 vehiculos que circulaban en el afio 2016, en el afio 2017 lo hicieron
491,823; lo que generd puntos de congestion vial en la ciudad.

Dicha situaciéon ha generado que algunas zonas de la ciudad de Tijuana se
encuentren saturadas en ciertas horas del dia, en las llamadas horas pico,
especialmente si se toma en cuenta la gran cantidad de vehiculos irregulares en la

ciudad.

En el &rea de Zona Rio se registran embotellamientos en las horas pico, al igual que
en otros puntos de Tijuana, como en la carretera libre a Rosarito a la altura del

poblado de La Gloria, la delegacién de Otay y la Zona Centro.

Un padrén de 1,078,312 vehiculos registrados oficialmente, existen en el Estado de
Baja California. Se estima que el parque vehicular ha crecido un quinientos por
ciento en los ultimos diez afios. Aproximadamente 120,000 vehiculos transitaban en
el afio 2000, y aumentd en diez afios a mas de 500,000, lo que obliga a

modificaciones en las vialidades, para agilizar la movilidad de la poblacion.

El problema del aumento del transito aumenta cada vez que hay dias de asueto en
los que miles de turistas acuden a disfrutar de la gastronomia y otras bondades de

la ciudad de Tijuana.

De acuerdo al Instituto de Politicas para el Transporte y el Desarrollo (ITDP, 2016)
no Unicamente en la ciudad de Tijuana se percibe un aumento del transito (ver
gréfica 1) sino en el resto de las ciudades del Estado de Baja California (ver gréafica

2) y el pais.
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Durante las dos ultimas décadas ha existido en México una tendencia alarmante en
el incremento del uso del automdvil. El incremento en los vehiculos registrados de
6.5 millones en 1990 a 20.8 en 2010 ha ido de la mano de los kilometros-vehiculo
recorridos que se han triplicado al pasar de 106 millones en 1990 a 339 millones en

2016, a una tasa de crecimiento de 5.3% anual.

Gréfica 1. Padron vehicular en la ciudad de Tijuana (2015-2017).

Cantidad de vehiculos

491,823
486,527
474,296
2015 2016 2017

Fuente: Elaboracién propia a partir de ITDP, 2017.

Gréfica 2. Padron vehicular en el Estado de Baja California (2015-2017).

Cantidad de vehiculos

1,093,510

1,078,312

1,070,040

2015 2016 2017

Fuente: Elaboracién propia a partir de ITDP, 2017.
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Ante el crecimiento, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2017) exhorta
a los gobiernos a crear estrategias de movilidad, para crear las condiciones de
bienestar y prosperidad para la poblacion en las areas urbanas, ya que, de acuerdo
a dicha organizacion, las mayores tasas de crecimiento en la poblacion fueron en
las zonas metropolitanas de Tijuana (4%), Tuxtla Gutiérrez (3.2%) y Querétaro
(3.2%), que influye directamente en el aumento del transito.

De acuerdo a la Camara Nacional de Comercio (CANACO, 2017) aunque en el
estado de Baja California, el parque vehicular se estima en aproximadamente un
millon de autos, existen alrededor de otros quinientos mil, circulando de manera

irregular.

A la situacion anterior, se le suman miles de automdéviles que circulan en la entidad
con placas estadounidenses, en especial del Estado de California, Estados Unidos.
Si bien, en muchos casos se trata de residentes de Baja California que laboran en
el condado de San Diego, una gran cantidad son también automoviles con
matriculas vencidas y sin papeles en regla en los dos paises; varios de estos
vehiculos han sido adquiridos para circular en el Estado de Baja California sin
intencidn de importarlos y regularizarlos. Si se toman en cuenta las cifras del padrén
vehicular y los quinientos mil autos irregulares que estima CANACO, habria

alrededor de millon y medio de vehiculos circulando en el Estado de Baja California.

5. Alcance del estudio

Segun la clasificacion de Danhke (1989) existen cuatro tipos de investigaciones de
acuerdo con el alcance del estudio a efectuar:

e Estudios exploratorios.

e Estudios descriptivos.

e Estudios correlacionales.

e Estudios explicativos.
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De acuerdo con Hernandez (1982) dos son los factores que influyen en que una
investigacion se inicie como exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa: el
conocimiento actual del tema de investigacion que revele la revision de la literatura
y el enfoque que el investigador pretenda dar a su estudio. El autor considera que
ninguno de los cuatro tipos de estudio puede considerarse el mejor, ya que todos

son igualmente vélidos e importantes.

El alcance de la presente investigacion fue concebido como un estudio exploratorio,
descriptivo y explicativo, que ha permitido analizar la perspectiva de los clientes de
Charolas2go en cuanto al consumo de sus productos, atencion y servicios de

entrega.

El enfoque metodolégico que se siguid en la investigacion fue mixto (cualitativo y
cuantitativo) mediante la aplicacion de diversas técnicas. Por un lado, se hizo una
revision documental para rescatar algunos datos referentes al origen de la
congestion vial, con andlisis de documentos oficiales; andlisis de empresas que
ofertan servicios de entrega de charolas a domicilio. Para el analisis cuantitativo, se
diseid una encuesta que se aplico a 65 de los 80 clientes atendidos por

Charolas2go en el afio 2018.

6. Definicion de términos

6.1 Poblacioén

Poblacion o universo es el nombre que se asigna al grupo finito o infinito de interés
gue se desea estudiar. Se designa con este término a cualquier conjunto de
elementos que tienen caracteristicas comunes. Por lo regular es imposible estudiar

el total de individuos que conforman el universo (Juez, 1996).
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6.1.1 Poblacién finita

Es el universo de interés a estudiar, donde se conoce la cantidad de unidades que
lo integran. Ademas, existe un registro documental de dichas unidades (Arias,
2012).

6.1.2 Poblacioén infinita

Es aquel universo donde se desconoce el numero total de unidades que lo
conforman, y que por tanto, no existe un registro documental del mismo (Arias,
2012).

6.2 Muestra

La muestra es un subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacion y
representativos de la misma. Existen diferentes formas para determinar la muestra
en funcién del andlisis, puede ser: aleatorio simple, conglomerados, etc. (Juez,
1996).

6.3 Censo
Es el recuento o el conteo de todo el conjunto de sujetos de estudio sin omitir a

ningun elemento. Es la enumeracion completa de los elementos de una poblacion
u objetos de estudio (Malhotra, 2004).
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6.4 Servicio
Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible

y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacién puede o no estar

relacionada con un producto fisico (Kotler, Bloom y Thomas, 2004).

6.5 Servicio de alimentacién
Transformar una materia prima (los alimentos) por medio de los procesos de
preparacién y conservacion, en comida o preparaciones servidas, que complazcan

a los usuarios en sus gustos y habitos y que se ajusten a sus necesidades

nutricionales y fisiopatolégicas (Tejada, 2007).

6.6 Calidad

Es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad que tiene el

ser humano por hacer bien las cosas (Ahire y Golhar, 1996).
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Capitulo 1. Marco teérico

De acuerdo a Thomson y Bull (2001) la congestion es la condicion que prevalece si
la introduccion de un vehiculo en un flujo de transito aumenta el tiempo de
circulacion de los demas. La causa fundamental de la congestion es la friccion o
interferencia entre los vehiculos en el flujo de transito. Hasta un cierto nivel de
transito, los vehiculos pueden circular a una velocidad relativamente libre,
determinada por los limites de velocidad, la frecuencia de las intersecciones, y otras
condicionantes. Sin embargo, a volumenes mayores, cada vehiculo adicional
obstaculiza el desplazamiento de los demas, es decir, inicia el fenébmeno de la

congestion.

La palabra congestion es utilizada frecuentemente en el contexto del transito
vehicular, tanto por técnicos como por los ciudadanos en general. El Diccionario de
la Lengua Espariola de la Real Academia Espafiola (2016) la define como “accion y
efecto de congestionar o congestionarse”; en tanto que congestionar significa
obstruir o entorpecer el paso, la circulacion o el movimiento del transito vehicular.
Habitualmente se entiende como la condiciéon en que existen muchos vehiculos

circulando y cada uno de ellos avanza lenta e irregularmente.

Eso significa que cada vehiculo que ingresa a una congestion vial, experimenta su
propia demora, pero simultdneamente aumenta la demora de todos los demas que
ya estan circulando. En consecuencia, el usuario individual percibe solo parte de la
congestion que causa, recayendo el resto en los demas vehiculos que forman parte

del flujo de ese momento (Ortlzar, 1994).

Algunos textos especializados no ofrecen definiciones muy rigurosas de la
congestién. Dos renombrados especialistas en el tema del modelaje de transporte,
Ortazar y Willumsen (1994) consideran que “surge la congestion en condiciones en
que la demanda se acerca a la capacidad de la infraestructura transitada y el tiempo
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de transito aumenta a un valor muy superior al que rige en condiciones de baja

demanda”.

El transporte urbano en su conjunto es una actividad de importante magnitud en el
devenir de un pais. La operacion de los vehiculos que circulan en las vias de
ciudades de mas de cien mil habitantes, consume alrededor de 3.5% del Producto
Interno Bruto (PIB) de América Latina y el Caribe, sin considerar los viajes
opcionales, como los de fines de semana. El valor social del tiempo consumido en
los viajes equivale a aproximadamente otro 3% del PIB. De estas cifras se
desprende que los recursos dedicados al transporte urbano son muy significativos
(Thomson, 2016).

Por otra parte, Taylor (2015) considera que subutilizar el espacio vial ya disponible,
representa la pérdida de beneficios para la sociedad y que no puede perderse de
vista que la congestion es producto de la actividad humana, que se realiza porque,
a pesar de la congestion, representa ventajas para los que se desplazan;
aseverando que una ciudad con un bajo nivel de actividad no tiene congestion

alguna.

Uno de los estudios mas completos realizados sobre el transporte masivo en
ciudades de paises en desarrollo concluy6 que, en forma tipica, inmediatamente
después de la puesta en marcha de un transporte masivo, 81% de sus usuarios
proviene de anteriores ocupantes de autobuses, 16% son personas que
simplemente no viajaban por el eje, y solo 3% se cambian de auto o moto/bicicleta
sobre el eje. En consecuencia, es evidente que existe una relacion directa entre la
importancia de los vehiculos en el flujo de transito y el impacto directo sobre la
congestion (Allport y Thomson, 2014).

De acuerdo a Calthrop y Proost (2012). La congestion de transito, especialmente en

las grandes ciudades, es una realidad cada vez mas difundida en todo el mundo.
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Los enormes y crecientes costos de tiempo y operacion vehicular que ella implica

plantean el desafio de generar formas y actitudes para enfrentarla.

En las horas pico, gran parte de la red vial en las ciudades latinoamericanas opera
muy cerca de su capacidad, lo que implica que pequefios aumentos en los flujos de
transito agraven muy severamente la congestion. Aunque no hay muchas cifras que
reflejen concretamente la tendencia de la congestion a lo largo de los afios, datos
de S&o Paulo indican que, en 2012, en promedio unos 28 kilometros de la red
principal de las vias sufrian de congestion aguda en las mafanas, y 39 kilometros
en las tardes; en 2016, los kilometros afectados habian subido a 80 y 122,

respectivamente (Companhia de Engenharia de Trafego, 2018).

Los contaminantes causados por la congestion vial producen una gran variedad de
efectos en la salud, los principales de los cuales se muestran en la tabla 5, que

resume el conocimiento actual.

Tabla 5. Problemas de salud que aumentan su incidencia por efecto de contaminantes atmosféricos.

Efectos cuantificables Efectos aln no cuantificables

Mortalidad (adultos mayores) Induccion de asma

Mortalidad (infantil) Efectos de desarrollo fetales/neonatales

Mortalidad neonatal Mayor sensibilidad de vias respiratorias

Bronquitis - crénica y aguda Enfermedades respiratorias cronicas (no bronquitis)
Ataques de asma Céancer

Admisiones hospitalarias (respiratorias y Cancer pulmonar
cardiovasculares)

Visitas a sala de urgencia Efectos conductuales

Enfermedades respiratorias (altas y bajas)  Desérdenes neuroldgicos

Sintomas respiratorios Exacerbacion de alergias

Dias de ausentismo laboral Alteracion de mecanismos de defensa
Dias con actividad restringida Dafio a células respiratorias

Menor tiempo de desarrollo de angina
Cambios morfoldgicos en el pulmén
Arritmia cardiovascular

Fuente: Adaptado de U.S. Environmental Protection Agency (EPA), “The Benefits and Costs of the Clean Air Act.”,
preparado para el Congreso de los Estados Unidos, 2017.

Por su parte Henry y Hubert (2014) consideran que el tema de la congestién vial ha
sido analizado, por lo menos parcialmente, en relacion con el transporte, pero sin
identificar el impacto de la congestion sobre el uso de suelo. No obstante, el

escenario es congruente con una creciente congestion, que fomenta un
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desplazamiento de las residencias hacia los suburbios, obligando a los ciudadanos
a cubrir una distancia cada vez mayor entre sus casas y sus lugares de trabajo. La
mayor separacion fisica y la creciente congestion, y ademas, quizas, una mayor
disponibilidad de entretenimientos en los domicilios producto de la proliferacién de
la television por cable e Internet, induce a las personas a hacer menos viajes. Una
congestion creciente es compatible con una mayor velocidad media de los viajes, si
las personas se cambian de medios mas lentos, como los autobuses corrientes, a

otros menos lentos, como autobuses en vias segregadas, el metro o los autos.

Otro factor que aumenta la congestion es el desconocimiento de las condiciones de
transito. Si un automovilista que dispone de dos rutas, Ay B, para llegar a su destino,
supiera que las condiciones de transito estan deterioradas en la ruta A, podria
emplear la B, donde su propia contribucion a la congestion seria inferior. Un estudio
de una ciudad hipotética efectuado en la Universidad de Texas, Estados Unidos,
indica que estar informado sobre las condiciones de transito en las distintas partes
de la red puede reducir la congestion. El desconocimiento basico de la red de calles
también podria aumentar el kilometraje medio de cada viaje y contribuir a la
congestion (IMT, 2016).

Varios autores han identificado parametros referentes a los viajes que hacen las
personas, que parecen mantener una cierta estabilidad a lo largo del tiempo en una
misma ciudad y aun en grupos de ellas. Por ejemplo, el tiempo dedicado a los viajes,
por persona y dia, fluctia dentro de un rango que va desde 45 minutos hasta
alrededor de una hora y 25 minutos, con una marcada concentracion en alrededor
de una hora, sea que la persona resida en los Estados Unidos o en una aldea
africana (Schafer, 2010).

Otro factor, que posiblemente muchos pasajeros consideren mas importante que el
mayor tiempo de viaje, es la tarifa del transporte publico. La congestion demora no
solamente a los ocupantes del transporte publico, sino también al propio transporte

publico, por lo que para proveer la misma capacidad de transporte se requieren mas
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unidades con sus respectivos conductores, trayendo como consecuencia tarifas

mas elevadas (Thomson, 2012).

Una vez surgido el automévil como causa principal de la congestion, dada su gran
participacion en los niveles de transito, se torn0 mucho menos probable que la

inauguracion de un metro pudiera resolver el problema (Thomson, 2017).

Los avances tecnoldgicos en el sector de la informatica permiten explorar medidas
que estimulen la reduccion del numero de viajes necesarios. A partir del dltimo
decenio del siglo XX y en el siglo XXI, ha proliferado la disponibilidad residencial de
Internet y television por cable, los que seguramente van a influir en la produccion de
los viajes y su distribucién temporal. Una conexion de Internet crea posibilidades de
flexibilizacién horaria de muchos viajes a los lugares de trabajo y, ademas, de
reemplazar algunos de estos viajes por intercambios electrénicos. Ello puede
reducir la concentracion de la demanda por desplazarse en las horas pico. Por otra
parte, algunos viajes de compras podran reemplazarse por encargos mediante
Internet, con entrega por camion de reparto. También es l6gico considerar que vaya
a haber una menor propension a salir de la casa a los lugares de esparcimiento,
debido a las mayores posibilidades de poder entretenerse sin salir del domicilio
(Thomson, 2015).

En los ultimos afos, el aumento de la demanda de transporte y del transito vial han
causado, en las ciudades grandes, mayor congestion, demoras, accidentes y
problemas ambientales. La congestion de transito se ha transformado en un flagelo
de particular severidad, que se manifiesta en los paises industrializados como
también en los que estdn en desarrollo. Afecta tanto a automovilistas como a
usuarios del transporte colectivo y acarrea pérdida de eficiencia economica y otros
efectos negativos para la sociedad. Preocupante es que esta expresion de los
tiempos actuales se haya ido acentuando, sin tener visos de alcanzar un cierto
limite, transformandose en una pesadilla que amenaza la calidad de vida urbana
(CEPAL, 2013).
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Otro caso de aplicacion, orientado a combatir la polucion del aire, es el de la Ciudad
de México, cuyos vehiculos estan dentro de un programa permanente de restriccion
vehicular. Diariamente, de lunes a viernes, entre las 05:00 y 22:00 horas, se prohibe
la circulacion de vehiculos segun los dos ultimos digitos de la placa, quedando cada
vehiculo sin circular un dia por semana. En casos de alta congestién se aplica la
restriccién a la mitad de los vehiculos (placas pares o nones). Estudios indican que
los impactos negativos de esta medida son mayores que los positivos, entre otras
causas, debido a la adquisicion de un segundo vehiculo, de modo que muchos, en
la practica, terminan no siendo afectados por la restriccion. Evidencias indirectas
sugieren también que la polucion ambiental se ha exacerbado debido a la restriccion
(Tovar, 2015).
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Capitulo 2. Metodologia

2.1 Sujetos de estudio

La poblacion sujeta de analisis del estudio de mercado, se determind con base en
la cantidad de clientes de Charolas2go atendidos en el afio 2018, de los cuales se
disponian sus datos de contacto, siendo prospectos naturales para responder el

instrumento de recoleccién de datos disefado en la modalidad de encuesta.

Por tanto, se decidié abarcar el total de la poblacién sujetos de estudio, como el
universo de analisis, el cual consistia de ochenta individuos, donde cada elemento
de la muestra tuviera la oportunidad de ser encuestado, y poder asi, emitir sus
respuestas en virtud de retroalimentar a Charolas2go, respecto a los productos y

servicios recibidos.

Por razones ajenas al estudio de mercado, no fue posible encuestar al total de la
poblacion, por incompatibilidad de tiempos y disponibilidad de los clientes. En total
fue posible encuestar a sesenta y cinco clientes, lo que conformé el total del

universo de analisis para la presente investigacion.

La base de datos de los encuestados, se conformd con clientes activos de
Charolas2go, quienes proporcionaron la informacién requerida. Las caracteristicas
sociodemogréficas de los sujetos de estudio fueron: 19 hombres y 46 mujeres, con

un rango de edad entre 26 y 60 afios.

2.2 Materiales

El objetivo general del estudio de mercado fue determinar la satisfaccion de los
clientes de Charolas2go. Para ello, se desarroll6 un instrumento de recoleccion de
datos con dimensiones que se consideraron para cumplir con los objetivos de dicho

estudio de mercado.
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En las figuras 10 y 11 se muestra el instrumento de recoleccion de datos en
modalidad encuesta, desarrollada para estudiar la poblacion objeto de estudio.

Figura 10. Encuesta aplicada a poblacién de clientes de Charolas2go.

Universidad Autonoma de Baja California Folio:
Facultad de Turismo y Mercadotecnia Encuestador,
Maestria en Administracion Fecha: ___/ 12018
Reviso:

Objetivo: AnallzarlamdemdnemuMZooqwmmnmbsmasdemwmmmsef
atendidas por la organizacion.

Instrucciones: Maque Ia respuesta con una X" la respuesta del encuestado. (En caso de preguntas abiertas escriba textualmente la
opinidn del encuestado).

1.¢Algana vez ha conprade alinentas que ofrece & empresa Charolas2ga? S)/3 respuesta s *NO“ terminar 3 eacuests
A 2.[ INo

2. DehsgdemchundqmsudvsdeSMKMMW:LO&WOS&W&WM
En donde 5 es Totaimente Satisfecho ¥ 1 Nada Satish

3. De la siguiente Ists indique su nivel de Satisfaccién con respecto al SERVICIO proporcicnado por charalas2go
EndmdeSuToumme Smdecho 1Nad.| S:bducho

Amc-onald-eme

Actaracion de dudas

Puntushdad
de | entrega
imagen

|_del repartidor
Cambios perscnalizados
3l mend

4. Cudl e el principal motivo / evento poe el cul solichd el servicio de Char
1. JCumplesfios 2.( ] Evento Casual 3. JJdunta Laborsl

5. Enumera del 5 al 1 los siguientes elemenios 08 8CUrdo con 1a Importancla que tomas en cuenta al decdir ka compra de una charols
[ ) Calidad [ JANencénalciente | | Preco [ ) Tempode entrega [ ] Diversidad de platiios

olas2g0?
4. ) Reunién Deporiva 5.1 )0

6. Actusimente todas las charolas rinden 10 parciones, segdn su compra mas recente ; Qué tan de satisfecho estd con esta medida?

(% Insatistecno [4] poco satstecho [3 ndterente (2] Satatocho (1] Muy satstecho

7. Calfique del 10 al 1 (siendoe 10 excelente y 1 pésimo) con respecio a la experiencia cbienida del servido proporcionade por charclas2go
1234567 au8an 910

#. Recomendaria a charolas2go a sus amigos o familares
1[I Ne 2.08i LPorqué?

0ol 00000000 00000 O

9. Qué deberia agregar a su senvicio Charclas2ga?

10. ¢ Cudl red social utilza mas?
1.| |Facebosk 2. | Twiser

11. { Céma se enterd de Charolas2ge?
1. )FB 2.| )Pag Web 3.

1.[) Instagram 4.[) Snapchat 5 ]YouTube 8. )Ouwa Cudl:

] Iretagram 4. | | Recomendacion 3. ) Googe 6. |Owa Cudr?:____________ D

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Continuacién de encuesta aplicada a poblacion de clientes de Charolas2go.

11, Mlemssro de cUSMos &N caEn 1-4[0] i 58Ja) /Tomas|14 | M ]
13 Tipo de piso Tac([0] Oftra [ 11] -j
14, Cusintios bafios Senen en =u hogar WC? ejaj 1[123] /203[31) / 4omas |48 i_]
15. ¢ Cusnta con rogadera? Mol 0] S$1[10) —
&. ¢ Cu=nta con Estuia de ga=? Mo D 8|20) li_i
17. ¢ Cudnics focos tenen on su hogar? Cas(0] / EAN0[15) /11AaN5|27) /1€a20([32)/ N omas| L8| ;_}
8. NOmero de sutomdviles o|o) 1[32)/ 2141]/ Jomés|55) f ]
Es itdad de ka persona que mds aporta -
C primaria completa [0 ] / Primaria o Secundaria [ 22 | / Preparaioria o técnica | 32 )] Ligmaciatura [ 52 ] / Posgrado [ T2 ] :_J
Edad GéErern Nomero de Hijos: Ocupscidn
Estado Civil 1) Casado 2) Sobwre Que eiddons colular bene

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 6 se pueden identificar las diferentes dimensiones que se determinaron
para cumplir con los objetivos del estudio de mercado, donde las preguntas que se
relacionan con la satisfaccion del producto, se integraron en los reactivos 2 al 2.5y
6; las preguntas relacionadas con el servicio, se integraron en los reactivos 3 al 3.5
y 7; finalmente, la dimensién para el andlisis de la oportunidad, se integraron en los

reactivos 4, 5,8y 9.

2.3 Procedimiento

Al ser el universo un total sesenta y cinco individuos, y de acuerdo a las formulas
de determinacion de muestra, donde no puede haber una muestra representativa
por ser una poblacién reducida, se optd por realizar un censo, lo cual permitié
obtener un resultado sin margen de error, ya que cada uno de los elementos de la

poblacién fueron estudiados.

Previo a la realizacion del levantamiento de campo, se aplicaron seis pruebas piloto,
utilizando plataformas digitales a través de la web, que permitieron identificar areas
de oportunidad del instrumento de recoleccion de datos para poder iniciar con la

aplicacion de la encuesta final.
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Tabla 6. Dimensiones de encuesta aplicada a clientes de Charolas2go.

Dimensiones | Reactivos | Total
Pregunta filtro para contestar encuesta
Identificacion del cliente 1 1 reactivo conforma este
apartado
Nivel de satisfaccion del producto
Calificacion del sabor, la temperatura, porcién, precio y 2.1,2.2, 2.3, |5reactivos comprenden
presentacion del producto gque el cliente otorga 24,25 este apartado
Nivel de satisfaccién del servicio
. L, - - . 3.1, 3.2, 3.3, |5 reactivos comprenden
Satisfaccion del servicio percibida por el cliente
34,35 este apartado
Identificacién de motivo de compra
Identificacion del motivo de compra 4 1 reactivo conforma este
apartado
Identificacion de decisién de compra 5 1 reactivo conforma este
apartado
Satisfaccion del producto percibida por el cliente con
respecto ala ultima compra
Nivel de satisfaccion de las porciones del producto con respecto 6 1 reactivo conforma este
a su Ultima compra apartado
Calificacion que el cliente otorga al servicio
Calificacion general que le otorga el cliente al servicio obtenido 7 1 reactivo conforma este
por la empresa apartado
Recomendaciones para la empresa por parte del cliente
El cliente recomendaria el servicio de la empresa 8 1 reactivo conforma este
apartado
Sugerencias del cliente respecto al servicio general que ofrece 9 1 reactivo conforma este
la empresa, para la identificacion de areas de oportunidad apartado
Medios de informacién que el cliente utiliza
. . , 1 reactivo conforma este
Medio por el cual el cliente se enter6 de la empresa 10 apartado
Identificacion de la red social mas utilizada por el cliente 11 1 reactivo conforma este

apartado

Datos del encuestado para identificar el nivel socioecondmico de los clientes

Conocimiento del cliente aplicando la regla 8 x 7 de AMAI 12,13,14, .

s . P AR 8 reactivos comprenden
(Asociacion Mexicana de Analisis de Investigacion). Para poder 15,16,17,

T . ) este apartado
ofrecer un servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes 18,19
Datos generales del encuestado

Conocimiento del cliente (edad, género, nimero de hijos, Preguntas |6 reactivos comprenden
ocupacion, estado civil y tipo de celular) abiertas este apartado

Fuente: Elaboracién propia.

El censo se llevo a cabo mediante la aplicacion de encuestas cara a cara y via web,

donde se aplicaron 14 encuestas de forma directa y 51 utilizando plataformas

digitales, obteniendo un total de 65 encuestas de los individuos objetos de estudio.

Dicho censo se proces6 para el analisis de resultados, utilizando el programa SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) version 25, en el cual se llevé a cabo

un andlisis de informacion cuantitativa que fue esencial para la plantear las
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recomendaciones, de acuerdo con las areas de oportunidad detectadas en el
estudio de mercado desarrollado.

2.5 Estudio de mercado

2.5.1 Introduccién

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial estriba en el
hecho de que un cliente satisfecho sera un activo para la companiia, debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el
producto o servicio, 0 bien, dara una buena opiniéon de la compafia; lo que puede

representar un incremento de ingresos para la empresa.

Bachelet (1992) considera que la satisfaccion es una reaccibn emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Asimismo,
considera que la satisfaccién se deriva de la udltima relaciébn con un producto o
servicio, y que la experiencia relativa se presenta desde el momento de la compra

y la satisfaccion en general experimentada por usuarios habituales.

La empresa Charolas2go ofrece el servicio de alimentos a domicilio, que consiste
en el reparto de aperitivos calientes o frios en empaques desechables con porciones
individuales, ofertado para reuniones pequefias con no mas de 40 personas.

Si bien el producto y servicio no es algo nuevo, la forma de hacerlo si es un factor
determinante al momento de generar experiencias diferentes de compra. En este
sentido, la empresa Charolas2go busca generar experiencias diferenciadoras con
los clientes, que permitan sobrepasar sus expectativas, en cuanto al producto y

servicio que ofrece.

Por lo anteriormente expuesto, se puede determinar que el objeto de analisis del

presente estudio de mercado, es el analisis de satisfaccion de los clientes de
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Charolas2go, con el fin de conocer las areas de oportunidad que requieran ser

atendidas por la empresa.

El estudio de mercado desarrollado, considerd técnicas cualitativas y cuantitativas,
que permitieron obtener informacion para dar respuesta a los objetivos de la
investigacion, asi como brindar recomendaciones que han apoyado la toma de
decisiones de los directivos de Charolas2go, que han contribuido para implementar

estrategias para mitigar las areas de oportunidad detectadas.

2.5.2 Problema de investigacion abordado

Se desarrollé un estudio de mercado para Charolas2go con el fin de analizar la
satisfaccion de sus clientes respecto a los productos y servicios que ofrece, basados
en la opinién de los clientes, y con base en los resultados obtenidos, se obtuvo un
marco de referencia con mecanismos para desarrollar estrategias de mercadotecnia

necesarias para lograr la satisfaccién de sus clientes.

Los resultados obtenidos de la presente investigacion han servido para que la
empresa identifique el nivel de satisfaccién respecto al producto y servicio que
actualmente ofrece a sus clientes; con dicha informacién ha sido posible crear a
partir de las necesidades expuestas, estrategias especificas para cada area de
oportunidad detectada con la finalidad de adaptar dichas mejoras a las necesidades
gue los clientes expusieron y que estas se reflejen en un beneficio para la empresa

en cuanto a rentabilidad y prestigio.

2.5.3 Objetivos del estudio de mercado
El estudio de mercado se desarrollo con la finalidad de recabar ideas y opiniones

para mejorar el crecimiento y desarrollo de la Charolas2go, tomando en

consideracion la opinion de sus clientes.
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2.5.3.1 Objetivo general

Analizar la satisfaccién de los clientes de la empresa Charolas2go, para conocer las

areas de oportunidad que requieren ser atendidas por la organizacion.

2.5.3.2 Objetivos especificos

1) Identificar la satisfaccion de los clientes respecto al producto.
2) Examinar la satisfaccion los clientes respecto al servicio.

3) Analizar areas de oportunidad que requieren ser atendidas por Charolas2go.

2.6 Distribucién y puntos de venta

La empresa Charolas2go ofrece dos modalidades de entrega:

1) Entrega en sitio. Se realiza la entrega en las instalaciones de Charolas2go

localizado en Calle Venustiano Carranza 2310, Otay Constituyentes, con horario
de 08:00 a 20:00 horas.

2) Entrega a domicilio. Esta debe ser solicitada previamente por el cliente y queda

sujeta a disponibilidad de la unidad de reparto con la que cuenta la empresa. No

tiene restriccién de horario y tiene un costo adicional de ochenta pesos.
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Capitulo 3. Descripcion e interpretacion de resultados

3.1 Resultados e interpretacion de resultados de encuesta aplicada

En la grafica 4 se muestra la evaluacion sobre el nivel de satisfaccion de los clientes
que compraron un producto de la empresa Charolas2go. Los rubros evaluados
fueron: Sabor, Precio, Tamafo de la porcion, Temperatura al momento de la entrega

y Presentacién del producto.
Los resultados fueron favorables en todos los rubros, siendo el Sabor y la
Presentacion los dos factores mejor evaluados, donde el 83% (54) de los

encuestados, se mostraron totalmente satisfechos.

La oportunidad de mejora radico en la percepcion del precio donde Unicamente el

53% (35) de los clientes respondieron estar totalmente satisfechos con el mismo.

Grafica 3. Satisfaccion respecto a los alimentos.
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B Nada Satisfecho Insatisfecho @ Indiferente [ Satisfecho M Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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La grafica 5 evalué nuevamente la satisfaccion del cliente, pero enfocado al servicio
ofrecido por la empresa. Los factores que se consideraron fueron: Atencion al
cliente, Aclaracion de dudas, Puntualidad en la entrega, Imagen del repartidor y

Cambios personalizados.

Destaco el factor sobre la Atencion al cliente, donde los clientes manifestaron estar

Totalmente satisfechos con un resultado de aprobacion del 85% (55).

La puntualidad en la entrega, fue el area de oportunidad para ser mejorada, ya que
solamente tuvo una aprobacion del 64% (42).

Grafica 4. Satisfaccién respecto al servicio.

60 =

50 50 51
50

42
40
30
20 16
11 1 9
10 6 6
1 6 3 1 g 3 1 110 1

0

W Nada Satisfecho Insatisfecho @ Indiferente [ Satisfecho METotalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.

De igual forma, los 65 clientes encuestados expresaron su opinion respecto al
motivo y/o evento que originé su decision para comprar al menos una charola en la

empresa Charolas2go.
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La gréafica 6 muestra los resultados de dicha pregunta y los reactivos proporcionados
por los clientes: Cumpleafios, Evento Casual, Junta laboral, Reunién deportiva, y
Otros, donde se solicitd al encuestado describir el motivo de su decision.

Los resultados muestran que 30.4% (22) de los encuestados compraron producto
de Charolas2go para un evento casual, seguido de cumpleafios. Respecto a la
pregunta Otros, el 7.11% de los encuestados coment6 que su compra fue para un

evento especial como Dia de las Madres o San Valentin.

Graéfica 5. Principal motivo por el que solicit6 el servicio.
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® Junta Laboral
 Reunion Deportiva
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Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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La gréfica 7 muestra los resultados de la pregunta: Enumere del 1 a 5 la importancia

gue toma en cuenta al decidir la compra de una charola.

Los resultados muestran que la Calidad fue el primer elemento a considerar y el
Precio el segundo; la gréfica revela que el 26.6% prefirié la calidad como factor més

importante y el precio en segundo 23.2%.

Grafica 6. Factores que se toman en cuenta para decidir la compra de una charola.

12.1%
CALIDAD PRECIO ATENCION AL TIEMPO DE DIVERSIDAD DE
CLIENTE ENTREGA PLATILLOS

Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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La gréfica 8 evalud el nivel de satisfaccidn del cliente respecto al rendimiento de las
diez porciones que tienen todos los productos de la empresa Charolas2go, donde

solamente el 65% (42) esta totalmente satisfecho.
Con los resultados de esta pregunta, se encontr6 un area de oportunidad para

desarrollar una estrategia, con el fin de mejorar la percepcién del cliente o mejorar

las porciones.

Gréfica 7. Satisfaccion del cliente respecto al rendimiento de las diez porciones por charola.

i 65%
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INSATISFECHO  INSATISFECHO SATISFECHO

Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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En la gréfica 9 se indica la calificacion que los clientes otorgaron con base en la
satisfaccion por la experiencia general del servicio obtenido por la empresa.

El 88.5% (64) de los encuestados otorgaron las calificaciones mas altas; 66.2% (43)

con una evaluacion de 10; 32.3% (21) con una valoracion de 9.

Los resultados muestran que el 98% (64) de los encuestados estan satisfechos con

la experiencia de compra.

Gréfica 8. Calificacion general respecto a la experiencia del servicio ofrecido por Charolas2go.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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En la gréfica 10 se muestra que el 100% de los clientes encuestados recomendarian
el servicio de Charolas2go a sus amigos y familiares, lo cual pone de manifiesto que

en general, estan satisfechos con el servicio y productos ofrecidos por la empresa.

Grafica 9. Recomendacion del cliente a amigos y familiares.

Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.

Respecto a la pregunta abierta: ¢ Qué deberia agregar Charolas2go a su servicio?

La mayoria de los clientes coincidieron en que se deberian incorporar postres al

servicio de alimentos y un plato fuerte vegano.

Asimismo, realizando un resumen de los principales comentarios que emitieron los
clientes en dicha pregunta abierta, se encontr6 que aseguraron recomendar a
Charolas2go por la calidad y sabor de sus alimentos; asi como por su concepto
diferente, novedoso y practico, a diferencia de lo que ofrece la competencia. Hubo
quienes mencionaron que prefieren el servicio de Charolas2go por las diferentes

opciones de pago que ofrece al cliente.
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La gréfica 11 muestra que 85.94% (55) de los encuestados la red social que mas

utilizan es la de Facebook, mientras que 12.50% (8) frecuentan mas Instagram.

Los resultados reflejaron un area de oportunidad para Charolas2go, en la que podria
incrementar su promocion y contacto con los clientes por medio de la red social

Facebook.

Gréfica 10. Redes sociales utilizadas por los clientes de Charolas2go.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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En la grafica 12 se muestra que el 66% de los clientes se enteraron del servicio
ofrecido por la empresa Charolas2go por medio de recomendacion y un 28% por

medio de Facebook.

Asimismo, los resultados pusieron de manifiesto que la mayoria de los clientes

gquedaron satisfechos con el servicio.

Grafica 11. Como se enteré del servicio de Charolas2go.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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En la grafica 13 se muestra que el 58% (27) de las clientes del género femenino,
estan totalmente satisfechas con el precio del producto y 32% (15) poco satisfechas.
Asimismo, 52% (10) de los clientes del género masculino, manifestaron sentirse

poco satisfechos con el producto y 42% (8) estar totalmente satisfechos.

Con los resultados de esta pregunta, Charolas2go ha contemplado evaluar si se
requiere realizar un ajuste o promocion del valor del servicio, respecto al precio de

sus productos.

Grafica 12. Satisfaccion del precio con base en el género.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en resultados del estudio de mercado.
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La grafica 14 muestra que el 45% (14) de los solteros otorgaron como calificacion
a la Atencion del servicio al cliente, un valor medio de 3, mientras que el 32% (10)

un valor de 4; anicamente el 6.45% (2) la evalud con la calificacion mas alta.

Por su parte, 35% (12) de los casados otorgaron una calificaron con valor medio
de 3; 32% con valor de 4 unicamente el 14.70% (5).

Grafica 13. Calificacion del cliente con respecto a su estado civil.
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Fuente: Elaboracién propia con base en resultados del estudio de mercado.
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2.4.1.3 Perfil de clientes de Charolas2go

En la tabla 7 se muestra el perfil de los clientes actuales, considerando aspectos

como edad, género y porcentaje de participacion del universo total de clientes.

Tabla 7. Perfil del cliente actual de Charolas2go.

Sexo del cliente actual ~ango ce ecac total % de .
25-34 35-44 45-54 55-64 participacion
Mujer 15 6 19 3 43 68%
Hombre - - 20 - 20 32%
total 15 6 39 3
participacion 24% 10% 62% 5% 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién del directorio de clientes de Charolas2go.

La tabla 8 describe el motivo de compra de los clientes actuales.

Tabla 8. Motivo de compra de los clientes actuales de Charolas2go.

) Motivo de la compra % de
Sexo del cliente actual : : total N
Social Profesional participacion
Mujer 31 12 43 68%
Hombre 10 10 20 32%
total 41 22
participacion 65% 35% 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacion del directorio de clientes de Charolas2go.

La grafica 3 muestra el perfil del cliente que sigue la pagina de Facebook de

Charolas2go.

Grafica 14. Perfil de seguidores de pagina Facebook de Charolas2go.
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Fuente: Facebook. Reporte estadistico de personas que siguen a Charolas2go.
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3.3 Resultados e interpretacion de resultados en estudio de mercado

3.3.1 Perfil de clientes de Charolas2go

En la tabla 9 se muestra el perfil de los clientes actuales, considerando aspectos

como edad, género y porcentaje de participacion del universo total de clientes.

Tabla 9. Perfil del cliente actual de Charolas2go.

Sexo del cliente actual total % de -
25-34 35-44 45-54 55-64 participacion
Mujer 15 6 19 3 43 68%
Hombre - - 20 - 20 32%
total 15 6 39 3
participacién 24% 10% 62% 5% 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién del directorio de clientes de Charolas2go.

La tabla 10 describe el motivo de compra de los clientes actuales.

Tabla 10. Motivo de compra de los clientes actuales de Charolas2go.

. Motivo de la compra % de
Sexo del cliente actual - - total S
Social Profesional participacion
Mujer 31 12 43 68%
Hombre 10 10 20 32%
total 41 22
participacion 65% 35% 100%

Fuente: Elaboracién propia con informacién del directorio de clientes de Charolas2go.
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La grafica 3 muestra el perfil del cliente que sigue la pagina de Facebook de
Charolas2go.

Grafica 15. Perfil de seguidores de pagina Facebook de Charolas2go.
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Capitulo 4. Conclusiones

Las conclusiones en el presente estudio, sugieren que, a pesar de obtener algunos
resultados adversos en las encuestas aplicadas y en el estudio de mercado
desarrollado, fueron en gran parte favorables respecto al servicio y los productos de
la empresa, sin embargo, dichos resultados permitieron identificar de manera
precisa, las areas de oportunidad a mejorar, considerando para ello, las opiniones
y sugerencias de los clientes, la literatura citada en la presente investigacion, asi

como la investigacion de mercados realizada.

Uno de los aspectos a considerar como area de oportunidad en cuanto al producto,
fue revisar el tamafio de las porciones en las charolas; en la parte del servicio, con
base en los resultados, la mayoria de los clientes coincidieron resaltar el factor de
puntualidad, lo que ha sugerido implementar o subcontratar un servicio adicional
para entregas a domicilio, por lo que se ha desarrollado como estrategia de
mercadotecnia, para en caso de no contar con la unidad de la empresa para entrega
del producto, Charolas2go acuerde con el cliente la posibilidad de enviarlo por

medio del servicio Uber eats.

Con base en los resultados encontrados, tanto en la encuesta como en el estudio

de mercado, la empresa Charolas2go ha identificado dos mercados estratégicos:

1. Cliente perfil ejecutivo/MiPyMe, el cual abarca propietarios o profesionistas con

nivel de mando alto (gerentes, subgerentes o supervisores) con poder para la
toma de decisiones para la adquisicion de servicios; lo que abarca a ejecutivos
de recursos humanos en empresas pequefas con necesidades de servicios de
catering para grupos pequefos, tales como ambigu, coffee break o working
lunch, y que de acuerdo a INEGI (2015) en el directorio estadistico de unidades
econdémicas existen en la ciudad de Tijuana 9,819 empresas con menos de
cincuenta empleados, convirtiendose en un mercado potencial para

Charolas2go.
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2. Cliente perfil social, en el que particularmente se busca satisfacer las

necesidades para la solucién de servicios de comida preparada para pequefas
reuniones organizadas por mujeres entre 25 a 45 afos, profesionistas con un
NSE ABC+ que, por las condiciones de disponibilidad de tiempo y solucion
inmediata, puede ser una eficaz respuesta para sus eventos sociales como:

cumpleafios, cenas o cocteles.

Con base en los resultados de la presente investigacion, se ha definido como
estrategia de diferenciacion de la competencia de las empresas de catering que
formalizan sus ventas mediante la firma de contratos y pagarés, que Charolas2go
facilite a sus clientes la contratacion de sus servicios por via telefénica o mensajeria
electronica como WhatsApp, Messenger o Facebook Store, ya que son los recursos

tecnologicos que mas utilizan.

Respecto al area de oportunidad detectado con base en el precio del producto, se
ha determinado implementar como estrategia de mercadotecnia, solicitar
Unicamente un pago anticipado del 50% a manera de confirmacion de servicio y

puede realizarse hasta con 24 horas de anticipacion.

Asimismo, en el rubro de formas de pago, de acuerdo al requerimiento del mercado
potencial y cautivo respecto a las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacién que prevalecen actualmente, se ha contemplado extender las
modalidades de pago de los productos y servicios que Charolas2go ha ofrecido al
momento, a través del pago en efectivo, el cual se conservaria, pero como
estrategia de mercadotecnia, se estarian aceptando pagos por transferencias,

depdsitos bancarios, tarjetas de crédito y PayPal.
Asimismo, de manera adicional, se considera importante emitir comprobantes

fiscales mediante el Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF) para personas fisicas y

morales que requieran de comprobantes fiscales.
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Con el fin de agilizar el tiempo de recepcién y entrega del producto, ha sido
necesario desarrollar como estrategia de mercadotecnia, un flujo del proceso de
contratacion del servicio, con el fin de visualizar claramente cada uno de los
procesos que se deben llevar a cabo por parte del personal de Charolas2go (ver
figura 12).

Figura 12. Proceso de compra de productos de Charolas2go.

CLIENTE EMPRESA EMPRESA realiza
contacta a la —> ) —> propuesta de menu
empresa toma pEd|d0 o cotizacion
\%
cﬁil:a/lnTZEcsﬁcij;]:iI;naL CLIENTE realiza pago EMPRESA confirma
. . ——> enviando fotografia ——> depdsito en cuenta
informa las opciones
del comprobante y procesa la orden
de pago
\%
EMPRESA envia
EMPRESA prepara el orden y notifica via Empresa entrega
pedido WhatsApp ubicacién orden

en tiempo real

Fuente: Elaboracién propia.

Uno de los aspectos que ha mermado el tiempo de entrega de los productos de
Charolas2go, ha sido la cantidad de personal con el que cuenta.

Por tal motivo, con el fin de mitigar la insatisfaccién de los clientes por impuntualidad
en tiempos de entrega, se contempla como estrategia de mercadotecnia, modificar
la estructura del personal para llevar a cabo los procesos de manufactura de los
productos y los servicios de entrega de la empresa Charolas2go, lo que se

circunscribe en: personal de mantenimiento, cocina, comercializacion,
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administracion y personal para servicio al cliente en general y en mostrador (ver
figura 13).

Figura 13. Organigrama actual de la empresa Charolas2go.

Direccion
General

Mantenimiento

Administracion

Mostradbr

Fuente: Elaboracién propia.

Con el fin de garantizar un adecuado funcionamiento de cada uno de los puestos
del personal contemplado, que garantice el desarrollo de productos y servicios en
tiempo y forma, de acuerdo a las necesidades y deseos de los clientes, se desarroll6
una descripcion de puestos de personal (ver tabla 11).
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Tabla 11. Descripcidn de puestos de Charolas2go.

Direccion general

= El director general se encargara de planear, organizar y coordinar la compafiia.
= Revisara las funciones de todos los puestos y tomara decisiones finales que convengan a la empresa.
= Debera tener grado profesional en el area de gastronomia y administracién.

= Administrara los recursos y fomentara el crecimiento econémico de la empresa.

Mantenimiento

= Puesto de servicios generales, que debera responder a las necesidades generales de mantenimiento y limpieza
adecuados, para la correcta funcion del resto de los departamentos.

Cocina

= Se encarga de la cocina en general.
= Preparard los alimentos, realizara inventarios, realizara las 6rdenes de compra y estara al pendiente de la 6ptima

rotacién de los productos perecederos y la alacena en general, asi como de la excelente presentacion y sabor de los
alimentos; todo ello en tiempo y forma.

Comercializacion

= Area encargada de las ventas, posicionamiento de marca y atencion a clientes, asi como todas las vias de
comunicacién publica (redes sociales).

Administraciéon

= Atencion del &rea administrativa, contabilidad y capital humano.

= Esta posicién es la encargada del clima laboral, asi como la administracion general de la empresa, compras, pago a
proveedores y facturacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Como estrategia de mercadotecnia para salvaguardar el posicionamiento de la
marca empresarial Charolas2go, en el mercado de servicios de entrega de
alimentos preparadas a domicilio, se ha contemplado el registro de la marca ante el

Instituto Mexicano de Propiedad Intelectual (IMPI).
Como estrategia de mercadotecnia para contrarrestar las observaciones derivadas

de las opiniones de los clientes de Charolas2go respecto al precio de los productos,

se contempla ofrecer un porcentaje de descuento a los clientes que realicen su
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primera compra en la empresa, previo registro de datos de identificacion, que servira
a su vez para alimentar una base de datos de contacto de clientes potenciales.

Con el fin de monitorear la satisfaccion del cliente, se pondera como estrategia de
mercadotecnia posventa, la invitacion expresa al cliente para que conteste una
breve encuesta de satisfaccion después de realizar un pedido y consumir el
producto, a través de medios de comunicacion digitales como pagina de Internet y/o

redes sociales de Charolas2go.

Como estrategia de promocion, y con base en los resultados obtenidos en la
presente investigacién, se ha desarrollado un nuevo flyer (ver figura 14) resaltando
elementos sugeridos por los clientes: clasificacién por categorias de productos con
sus respectivos precios; indicacion de facturacion disponible; especificacion de
solicitud de pedidos hasta con un dia de anticipacion; seccion de postres y bebidas;
teléfonos de contacto directo via telefénica o WhatsApp; redes sociales y pagina de

Internet de Charolas2go.
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Figura 14. Flyer de promocion actual de Charolas2go.

Nuestras charolas rinden; @

Charola de Fruba 4 BBQ Ribs $900
d ! Embérrabe los dedos con nuestras costillas de puerco BEQ
e Au Vi 900
Charola de Pan Dulce 4 $300 Pcedolqu'a d:Jpolc:l:on vegetales en salsa de vino Enlx?
- dde p cada una
Charola de donas 4_,./ m‘mﬂmmnm Mcodouomtfgoo
G g Roast Beef $1,000
Jugosas rebanadas de Roast Beef (sirloin) horneado
con gravy de tintos y champifiones
Green Mix Salad $300 Pechugas Cremosas $900

Jugosas pechugas de pollo baiiadas on salsa de cuabro quesos
© crema de chipotle (combinalo por $100.00 més)

?néélada_César 5 : $_300 é g ( @ m [

Ensalada Pera & Tamarindq $600 spaguebi Bolofiesa $300

0 y delicioso platillo iwaliano
Espaguebl a la Mantequilla  $300
Con albahaca y queso parmesano, iel més delicioso!

Bacon Mac & Cheese $600
Homeados y deliciosos macarrones
Charola Loca con queso cheddar, mozzarella y imucho bocino!

hipotle Past
Al|bas Buffalo Boneless SI.S iTng,aE m".?.f..,,? — amx.. o0
0 Jamén, pimientos, champifiones y aceituna negra
Quesos y Cames frias Lasaria Bolofiesa $600
g 0 1 un Copas de lasaiia con la cldsica salsa a la bolofiesa
(res y puerco) y queso mozzarella

bebidas

Empanadas & Bites

- Cuernitos Rellenos oAy 1 S 360

Sprite 3 Lisros $60

Sidral Mundeb 3 ivros $60

Agua Mineral Pefafiel 2uwos  $30

Charola de Cuemitios Y0 Café Starbucks riaveler $260
do Incluye vasos, servicio de azicar y crema

Puré de Papa $200 Té Helado 1gaién $120

 Kib Desechables $150 pasleled
Vasos Desechables $50 Tiramisi 8” » 300
Servicio a Domicilio a0 Jj Chocolate 8" Ry
Vainilla 8” <
\ charolas2go (6\‘ 664-504-2550 / 664-352-7980 )B_TA\
Y, g \ ! &W

Fuente: Charolas2go.

Los resultados de la presente investigacion, reflejo la necesidad de actualizar la
mision y vision inicial de Charolas2go, con el fin de enfocar los alcances de la
empresa, a las necesidades latentes actuales de sus clientes (ver figura 15)
considerando: entrega de productos mas eficiente; definiciobn especifica del
mercado meta; valores intrinsecos de Charola2go respecto al producto y servicio

gue ofrece; metas en el mediano y largo plazo, como empresa lider.
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Figura 15. Mision y vision actual de Charolas2go.

Msion

mejor calidad, en enpacues de un solo uso.

e

Msion

rmodelo de negocio para convertimos en enpresa lider.

Solucionar las necesidades de catering de mmanera rapida y confiable a grupos de 10 a 49 personas, para
reuniones errpresariales y/o sodiales, ofreciendo atencidn amable, precios corrpetitivas y alimentos de la

Ser reconocidos cono la mejor opcidn para solucionar las necesidades de catering exprés en reuniones de
pequencs grupos de personas en el Estado de Baja Califomia, buscando desarrdllar franquicias de nuestro

Fuente: Elaboracién propia.

Para garantizar un adecuado cumplimiento de la nueva misién y vision de
Charolas2go, se contempla aplicar estrategias de mercadotecnia enfocadas a
desarrollar ventajas competitivas, que segun Porter (2002) “resultan principalmente

del valor que una empresa sea capaz de crear para sus compradores”.
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Charolas2go basara sus ventajas competitivas mediante el factor de diferenciacion

a través de diversos elementos (ver tabla 12) que los clientes han sefalado y

solicitado, alineados con la filosofia de la empresa.

Tabla 12. Estrategias de mercadotecnia como factor de diferenciacion de Charolas2go.

Servicio integral

Venta de alimentos, bebidas y cubiertos desechables
con entrega a domicilio y facturacion disponible, que
a diferencia de otras empresas que brindan servicios
de alimentos para grupos, no existe en la ciudad de
Tijuana una empresa que integre todos esos
servicios.

Formas de pago

Charolas2go ademas de los métodos tradicionales
como pago en efectivo y tarjetas de crédito, recibe
pagos mediante:

- Transferencias bancarias

- Depositos en tiendas de conveniencia

- Pagos en linea mediante la plataforma Paypal.

Tiempo de pedido

Las empresas de banquetes solicitan al menos una
semana de anticipacion para confirmar los pedidos.
Charolas2go ofrece a sus clientes la posibilidad de
ordenar sus pedidos hasta con un dia de
anticipacion.

Innovacion

Si bien existen en el mercado informal, clubes de
precio, autoservicios, chefs o personas que ofrecen
venta de comida en charolas; no representa su
actividad primordial y para ese tipo de servicios no
hay indicios de una empresa que se especialice en
grupos de reuniones pequefios, que incluya un menu
completo, con las ventajas que ofrece Charolas2go,
lo que la convierte en empresa pionera en ese
formato de negocio.
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