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Resumen

Este proyecto trata acerca de las estrategias de comercializacion de hamburguesas en las comunas
2,4y 5 de la ciudad de Cuacuta. Para ello, se implement6 una investigacion tipo descriptiva ya
que se utilizaron técnicas especiales en la recoleccion de la informacion especificamente las
encuestas y diagnosticos a las empresas. La informacion se obtuvo mediante encuestas dirigidas a
los administradores de los establecimientos y clientes actuales y potenciales. La poblacion y
muestra correspondio a los establecimientos representativos que operan vendiendo las
hamburguesas Yy los habitantes de las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cdcuta como
consumidores actuales y potenciales. Se logro formular las estrategias para la comercializacion de
hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta. Seguidamente, se establecid
mediante un estudio de mercados el comportamiento de los consumidores, demanda, oferta de los
servicios y la competencia del sector de hamburguesas. Posteriormente, se analizo la situacion
actual de la comercializacion de hamburguesas y se formularon estrategias que permitieron
mejorar la participacion de mercado de los establecimientos que comercializan hamburguesas en
las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cdcuta. Finalmente, se elaboré el plan de accion para el

sector de venta de hamburguesas con sus indicadores de gestion.



Abstract

This project deals with hamburger marketing strategies in communes 2, 4 and 5 of the city of
Cucuta. For this, a descriptive type investigation was implemented since special techniques were
used in the collection of information, specifically the surveys and diagnoses to the companies.
The information was obtained through surveys directed at the managers of the establishments and
current and potential clients. The population and sample corresponded to the representative
establishments that operate selling hamburgers and the inhabitants of communes 2, 4 and 5 of the
city of Clcuta as current and potential consumers. It was possible to formulate the strategies for
the commercialization of hamburgers in communes 2, 4 and 5 of the Cucuta city. Subsequently,
the behavior of consumers, demand, supply of services and competition in the hamburger sector
were established through a market study. Subsequently, the current situation of hamburger
marketing was analyzed and strategies were formulated that made it possible to improve the
market share of establishments that market hamburgers in communes 2, 4 and 5 of the city of
Cucuta. Finally, the action plan for the hamburger sales sector was drawn up with its

management indicators.
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Introduccion

El sector de comidas rapidas y la predileccion de los consumidores para comer fuera del
hogar se encuentra en un constante crecimiento. Son diversas las marcas que se expanden a través
de estrategias que amplien sus menus, que se ajusten a las tendencias y que satisfagan a los
consumidores. Es asi el auge que su comportamiento en ventas sigue siendo favorable. Segun
cifras de Raddar, el afio anterior el gasto de hogares en hamburguesas crecio un 7.53% para un

total de 3.52 billones de pesos.

En Colombia, este negocio mueve anualmente $780 mil millones de pesos. El 26% de la
facturacion de las cadenas de comidas en el pais, siendo Bogota (43.5%), Medellin (5.6%), Cali
(5.3%), Bucaramanga (3.4%) y Barranquilla (2.7%), las ciudades con mayor participacion en este

mercado. Sin embargo, los municipios del resto del pais tienen una cuota del 39.9%.

Atras van quedando los tiempos en que las hamburguesas eran estigmatizadas como “comida
chatarra”. Hoy, la diversificacion de las ofertas traduce propuestas innovadoras que ganan terreno
en segmentos de comidas gourmet y vegetariana, que proporcionan al consumidor la oportunidad
de degustar “sin pecado” nuevos sabores en la carne, los acompafiantes y, sobre todo, en las

salsas (el toque final).

El sector de venta de hamburguesas presenta un crecimiento muy alto en la ciudad de Culcuta,
incluyendo la llegada de franquicias McDonald’s, EI Corral y Juan parrilla. La formulacién de
estrategias de comercializacion de la hamburguesa a partir de una evaluacion interna y externa de
los principales restaurantes de la ciudad, con el fin de analizar la situacion presente de las

empresas.
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La competencia es alta, esto se ve reflejado en las constantes ofertas, promociones y combos,
enfocados a incentivar el consumo de los productos y la lealtad entre los consumidores de comida
rapida. Es necesario recalcar cambios demograficos y en estilos de vida saludables de las
personas, que han conducido a la creacion de una oleada de nuevas empresas enfocadas en

comida de bajo contenido caldrico.

Se realizara una descripcion de las empresas del sector de hamburguesas, planteamiento del
problema y de acuerdo con dicho planteamiento se determinan unas posibles alternativas de
solucion y se definen los objetivos del proyecto caso; asi mismo se describe el marco
metodoldgico empleado para realizar el trabajo de grado. Las estrategias enfatizan sobre la
mezcla de mercadeo, servicio al cliente, posicionamiento de los restaurantes de hamburguesas y

analisis de la posible competencia existente en el sector.



19

1. Problema

1.1 Titulo

ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION DE HAMBURGUESAS EN LAS COMUNAS

2,4Y 5DE LA CIUDAD DE CUCUTA.

1.2 Planteamiento del Problema

A raiz de los ultimos eventos relacionados con la venta de hamburguesa denominado
“Burgerfest”, donde se ha comprobado que uno de 1os productos de comida rapida preferidos por
la poblacion joven y adulta de la ciudad, es la hamburguesa; como emprendedoras y conocedoras
del negocio, se observo de que no se ha realizado un estudio sobre los habitos de consumo de este
producto en la ciudad de Cdcuta, con el fin de mejorar las estrategias relacionadas con la mezcla
de mercadeo, producto, precio, plaza y promocion, por tal motivo el interés de realizar el presente
estudio en las comunas 2, 4 y 5 que son las de influencia geografica a la mayoria de restaurantes

posicionados y participantes de los anteriores eventos.

Ademas, se busca conocer, los principales patrones de consumo, las directrices
motivacionales para la realizacion de compra y su inclusion en el proceso de toma de decisiones
en la alimentacion de los mismos. En una ciudad en expansion como lo es Clcuta, donde la falta
de tiempo y la accesibilidad a este tipo de alimentos, los habitantes de estas comunas resultan ser
un importante segmento de mercado para estos productos. Por ello, es necesario formular
estrategias comerciales con en el conocimiento de los habitos de consumo, los factores
motivacionales, y la influencia de factores externos para la caracterizacion de diferentes perfiles

conductuales que presenta esta poblacion.
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El trabajo de grado busca analizar el sector de los principales restaurantes de hamburguesas
de la ciudad de Cucuta y formular las estrategias de mercadeo que mejoren la imagen, servicio y
participacion de mercado, se busca cuantificar la variedad de productos y servicios que se prestan
para asi conocer mas facilmente sus debilidades y fortalezas. El sector de ventas de hamburguesa
a proliferado en los Gltimos afios muy enfocado en la diversificacion de productos y actividades
promocionales, pero en esencia son muy similares. Ademas, la busqueda de oportunidades de
negocios amplia su margen de accion pues se considera que ain hay mucho mercado por

conquistar en sus respectivos nichos.

El mercado de comidas rapidas se caracteriza porque el cliente tiene un gran poder de
eleccion debido a que se trata de un producto indiferenciado, donde no existe ningun costo para
cambiar de establecimiento y, sobre todo, en el que la sensibilidad al precio es muy alta. La
decision de compra se ve influida por las promociones puntuales. La competencia en el sector es
muy alta, enfocandose via precios y promociones muy agresivas provocando una reduccion en el
margen de contribucion. También se detectd un gran dinamismo al copiar nuevos productos por

lo que la ventaja tedrica de innovar tiene un horizonte temporal muy corto.

Se identificaron dos fuentes de competencia indirecta y directa. La indirecta son productos
sustitutos: en este caso, cualquier oferta, sean cadenas establecidas o no, de comida rapida que no
sean hamburguesas. En la competencia directa entran las empresas que ofrecen el mismo

producto, con independencia de su tamafio empresarial.

La falta de un plan estratégico debidamente estructurado, es una de las falencias y que se
convierte como debilidad al momento de establecer el analisis comparativo del mercado y en

donde los oferentes se estan aprovechando de esta situacion. Uno de sus principales problemas es
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gue no tienen una estrategia estructurada a futuro para enfrentar las tendencias del mercado, no se
tiene claro cudles son sus fortalezas, debilidades, amenazas u oportunidades, es por esto que se
requiere recopilar y analizar informacion importante durante el transcurso de estos afios, con el
fin de formular estrategias que ayude al mejoramiento de estos establecimientos en su

direccionamiento y gestion comercial.

El anélisis se enfoca al area de mercadeo y ventas, personal y la diversificacion de productos.
A nivel externo se trabajara con el sector de hamburguesas de la ciudad de Cucuta, con el fin de

analizar la competencia y medir el grado de satisfaccion del cliente.

En el sector de comercializacion de hamburguesas, es muy importante diferenciarse en el
servicio, enfrentando a una gran competencia, por tal motivo se propone formular unas
estrategias que proyecten y mejoren el posicionamiento ante los clientes actuales y potenciales, el
desarrollo estratégico que beneficie a las empresas y sus clientes internos y externos, disefios de
nuevos planes de acuerdo con el perfil del nuevo cliente, analizar tipos de posicionamiento segun

investigacion.

1.3 Formulacién del Problema

¢ Qué estrategias de comercializacion se requieren para garantizar el crecimiento en el
mercado, mejorando posicionamiento, la gestion comercial y participacion en el sector de

hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general. Formular estrategias para la comercializacion de hamburguesas en

las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cdcuta.
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1.4.2 Objetivos especificos. Los objetivos especificos se muestra a continuacion:

Establecer mediante un estudio de mercados el comportamiento de los consumidores,

demanda, oferta de los servicios y la competencia del sector de hamburguesas.

Analizar la situacion actual de la comercializacion de hamburguesas en las 2, 4 y 5 de la

ciudad de Cucuta.

Formular estrategias que permitan mejorar la participacion de mercado de los
establecimientos que comercializan hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de

Clcuta.

Elaborar el plan de accion para el sector de venta de hamburguesas con sus indicadores de

gestion.

1.5 Justificacion

Con el presente trabajo se pretende mejorar la comercializacion de hamburguesas en la
ciudad de Cucuta, con base en un analisis que permita evaluar al cliente externo, el portafolio de
productos y servicios, la oferta que ha crecido en los ultimos afios, y especialmente sobre
estrategias de mercadeo utilizado para aprovechar las oportunidades de nuevos nichos de
mercado de la ciudad; asi como la toma de decisiones utilizada por sus propietarios. Es
importante resaltar qué revisados los antecedentes del estudio, hasta la fecha es muy poca la

investigacion realizada.

Con el desarrollo de este plan de mercadeo, se pretende es recopilar la informacion suficiente
para determinar como estan los establecimientos de hamburguesas dentro del mercado de las

comidas rapidas, como estan frente a los deméas competidores mas directos, con el fin de construir
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herramientas que permitan destacarse ante la competencia que afronta, de no ser asi se generara
un estancamiento lo que originaria no solo pérdidas econdmicas sino también una tendencia a

desparecer del mercado.

La implementacion de este plan sera de gran ayuda para introducir la gestion de mercadeo de
una manera ordenada y sistematica, con la cual se puedan identificar los factores que estan

afectando su competitividad y su reconocimiento dentro del mercado de las comidas rapidas.

En general lo que se pretende es tener unos negocios mas competitivos que se sostengan y
crezcan mediante la implementacion de una estrategia de mercado que permita afrontar las
nuevas tendencias de dicho segmento. A esta situacion se le adiciona el hecho de que los
consumidores son cada vez mas exigentes y estan mas informados, conocen cada vez mas de las
tendencias y calidad del producto. Este factor hace que las compafiias hoy en dia se preocupen
por las necesidades especificas de su mercado y traten de satisfacerlas en las condiciones de costo

y calidad.

1.6 Limitaciones

Entre las limitaciones que se pueden encontrar esta la obtencion de informacidn por parte de
las directivas de los establecimientos que venden la hamburguesa y que operan en la ciudad, ya
que la confidencialidad de su negocio es sagrada y en algunos casos pueden sesgar las respuestas;
seran consultados sobre el comportamiento de las ventas, la competencia, servicios ofrecidos,
promociones, precios o tarifas; factores de mucho cuidado y de tiempo para la recoleccién de
datos de fuentes primarias. En cuanto a los habitantes o clientes de productos y servicios del
sector de comercializacion de hamburguesas, seria el desconocimiento del sector y la fidelidad

con algun tipo de establecimiento en particular, ocasionando informacion poco confiable.
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1.7 Alcances

Entre los alcances del presente trabajo de grado se destaca que el sector de venta de
hamburguesa en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta va poseer las herramientas y
estrategias para las areas funcionales como comercial, talento humano y ventas con el fin de
incrementar su participacion en el mercado, posicionarse, mejorar la imagen corporativa y sobre
todo prestar un mejor servicio al cliente; como entregable del trabajo de grado se establece un
diagnostico de la situacion actual del sector de los establecimientos de hamburguesas con el fin
de tomar acciones de mejora, la identificacion de un mercado potencial para sus productos y por
ultimo una serie de estrategias aplicadas al tamafio y capacidad de las empresas disefiado
mediante un plan de mercadeo, con el fin de posicionar su marca dentro de las tendencias locales

y fidelizar los clientes.
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2. Marco de Referencial

2.1 Antecedentes Bibliograficos

Existe unos proyectos de grado a nivel local nacional e internacional los cuales se consideran

como informacion pertinente para el cumplimiento de los objetivos, sus autores:

Portilla & Mondragén (2019). Plan estratégico de mercadeo para el sector de pizzerias de la
ciudad Cucuta. Se analiz6 interna y externamente el sector de las pizzerias, segun los factores
externos e internos que inciden en su comportamiento, para efectuar un diagnostico
administrativo y comercial de las empresas, para determinar su situacion actual. se determind el
nivel de satisfaccion del cliente externo en relacion con cada una de las dimensiones analizadas,
lo cual permitio, proponer un plan de mercadeo, que conduzca al mejoramiento continuo del

servicio, segun las expectativas de sus propietarios.

Ramirez & Guerra (2019). Plan de mercadeo para la heladeria La Rioja en la ciudad de
Cucuta. Se realiz6 un andlisis desde el punto de vista estratégico, basada en una evaluacion
interna y externa, con el fin de evaluar la situacién actual local, asi como su nivel de
competitividad, detectando a si los posibles cambios que se estén presentando en el medio,
estrategias de la competencia y asi establecer alternativas que permitan superarlos y disefiar el

respectivo plan de mercadeo.

Mayorga & Camacho (2018). Diagndstico de los patrones de consumo de comida rapida en
los jovenes de edades entre los 20 a 25 afios de las comunas 1 y 7 de la ciudad de Villavicencio.
El aporte del presente trabajo radica en el analisis de comportamiento del consumidor relacionado

con los habitos de compra de comida rapida especialmente el segmento de jovenes. Se analizaron
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los patrones de consumo, los factores motivacionales, y la influencia de factores externos para la

caracterizacion de diferentes perfiles conductuales de la poblacion.

Fuentes & Ramirez (2011). Disefio de un plan estratégico de marketing para incrementar el
rendimiento financiero en la cadena de restaurantes Cocolon Ciudad de Guayaquil. Se realizo el
proyecto con el fin de generar estrategias para un mayor rendimiento financiero. El aporte se
centra en la formulacion de estrategias relacionadas con la mezcla de mercadeo y de la marca. El

disefio del método de contacto aportd indicadores para el presente estudio.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Servicios de comidas rapidas. El servicio es una las cuatro tipologias de productos
definidas y es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede

implicar, por ejemplo:

La celeridad de la vida actual, fundamentalmente en las ciudades ha propiciado el auge y la
necesidad de los servicios de comidas rapidas, los cuales ofrecen a un pablico con prisa o de paso

una forma rapida y generalmente econdmica de alimentacion.

El concepto de comida rapida establece una alimentacion, rapida, casi inmediata; donde el
alimento se prepara y sirve para consumir rapidamente. Una de las caracteristicas mas
importantes de la comida rapida es la homogeneidad de los establecimientos donde se sirve,
generalmente bien ubicados: en lugares céntricos, con afluencia de publico, y en establecimientos
de fécil acceso y llamativos. Tambien es caracteristico de estos establecimientos y servicios la

ausencia de camareros que sirvan en mesa, y el hecho de que la comida se sirva sin cubiertos.
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La comida rapida se hace a menudo con los ingredientes formulados para alcanzar un cierto
sabor o consistencia y para preservar frescura. Esto requiere un alto grado de ingenieria del
alimento, el uso de afiadidos y las técnicas de proceso que alteran substancialmente el alimento
de su forma original y reducen su valor alimenticio. Esto hace que sea habitualmente calificada

de comida basura o comida chatarra.

2.2.2 Estrategias de marketing. Las estrategias de marketing son las actividades que se
desarrollan para alcanzar los objetivos del marketing, generalmente encaminadas a: el incremento
de las ventas, aumentar las relaciones y la satisfaccion de los clientes y mejorar el
posicionamiento competitivo de la empresa. Las mismas deben contemplar: La seleccion de los

mercados metas y establecer un plan de Marketing Mix.

A nivel la empresa se tiene que precisar los recursos y capacidades internas que seran fuente
de ventajas competitiva que permitan diferencias perdurables con la competencia, teniendo en
cuenta el valor percibido por los clientes, se deben buscar ventajas competitivas en calidad de
productos y servicio, en la innovacion; siempre utilizando una distribucién eficiente y con
promociones efectivas que destaque las ventajas o fortalezas de la empresa y las debilidades de la

competencia

Para disefar estrategias de marketing, ademas de tomar en cuenta los objetivos, recursos,
capacidad y ventajas competitivas determinadas, se debe partir de un analisis externo que
comprenda: el estudio de las necesidades y expectativas de los clientes, la situacion competitiva
de la empresa, los proveedores y los organismos reguladores, todos estos elementos del entorno
empresarial, pero decisivos para la gestion. O sea, la empresa debe realizar previo a definir las

estrategias de marketing un analisis interno y un analisis externo, exhaustivo y con informacion
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relevante.

Segun los resultados del analisis externo e interno y del diagndstico general de la empresa, se
podran aplicar diferentes tipos de estrategias en dependencia de las dificultades diagnosticadas.

Las mismas son:

Estrategias para el producto. Se aplican cuando en el andlisis de las 4 p se diagnostiquen

dificultades relacionadas con el producto.

Estrategias para el precio. Realmente no es recomendable buscar diferencias en precio
debido a que las mismas pueden ser efimeras ya que la competencia puede facilmente imitar la

accion de alza o baja de precios realizada.

Estrategias para la plaza o distribucion. Son aplicables en los puntos de ventas y durante la
distribucion de los productos. Algunas estrategias que se pueden establecer relacionadas a la

plaza o distribucién son:

Utilizar la distribucidn intensiva. Llegar a todo lugar geografico con el producto

Aplicar estrategias de distribucion selectiva. Solo distribuidores aptos para el producto.

Utilizar la distribucion exclusiva. Dar imagen de exclusividad.

Estrategias para la promocién o comunicacién. Deben orientarse a lograr una promocion
efectiva y eficiente, estimulando la venta, promocionando el producto, a un costo que se pueda

soportar.

Estrategias para el servicio. Algunas estrategias a aplicar son: gestionar adecuadamente las

quejas y reclamaciones de los clientes, capacitar al personal de contacto directo con el cliente,
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fidelizacion y evaluar sistematicamente la satisfaccion del cliente. Aplicar el marketing relacional

2.2.3 Teoria de planeacion estratégica. Segin Serna (2007). El expresa que la empresa o
negocio requiere de una planeacion estratégica para su gestion que parta desde el hallazgo de sus
principios corporativos y logre estructurar administrativamente el negocio disminuyendo las

posibilidades de fracaso.

Recomienda iniciar el analisis desde la apreciacién de la imagen corporativa hasta obtener la
situacion total y general de la empresa frente al entorno; para continuar con su estudio
administrativo, econdmico y financiero, permitiendo tener el control de todas las areas y
facilitando el desarrollo de estrategias para su proyeccién y crecimiento empresarial. La
planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quien toma decisiones en una organizacion
obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, para evaluar la situacion
presente de la empresa, su nivel de competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la organizacion hacia el futuro.

Es un proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo plazo y las
estrategias para alcanzarla a partir del analisis de sus fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades. Supone la participacion activa de los actores organizacionales, la obtencion
permanente de informacidn sobre sus factores claves de éxito, su revision y ajustes periddicos
para que se convierta en un estilo de gestion que haga de la organizacién un ente proactivo y

anticipatorio.

El direccionamiento estratégico servird de marco de referencia para el analisis de la situacion
actual de la empresa tanto internamente como frente a su entorno. Es responder a las preguntas

¢donde estdbamos, ¢donde estamos hoy? Para ello, es indispensable obtener y procesar
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informacidn sobre el entorno con el fin de identificar alli oportunidades y amenazas, asi como las
condiciones, fortalezas y debilidades internas de la empresa. El analisis de oportunidades y
amenazas ha de conducir al analisis DOFA, el cual permitira a la organizacion definir estrategias
para aprovechar sus fortalezas, revisar y prevenir el efecto de sus debilidades, anticiparse y
prepararse para aprovechar las oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las

amenazas.

2.2.4 Investigacion de mercados. La historia de la investigacion de mercados en los Gltimos
120 afios, hasta 1970 los esfuerzos se concentraron en la produccion y a partir de dicha fecha los
esfuerzos del sector productivo comenzaron a destacar la importancia que tiene el conocimiento
de los consumidores y ya en 1980 se oficializa una etapa importante conocida como "fase del
servicio al cliente” que fortalecid con todas las tendencias globalizantes y neoliberales para que

las empresas alcancen el nivel de competitividad esperado.

La importancia de la investigacion de mercados es muy alta, ya que sirve como instrumento
de acopio de informacion, previene y limita los riesgos y especialmente ayuda para que la toma

de decisiones se dé en condiciones de menor incertidumbre.

La investigacion de mercados es una rama del mercadeo que se sirve de varias ciencias para
crear y establecer un sistema de informacion que por medio de un proceso técnico permite
clasificar, analizar o interpretar datos cuantitativos y cualitativos obtenidos de fuentes primarias y
secundarias de informacion, a fin de evitar riesgos y tomar decisiones adecuadas para una

eficiente direccion de la empresa.

2.2.5 Hamburguesa. Una hamburguesa es un tipo de sandwich hecho a base de carne molida

o de origen vegetal, aglutinada en forma de filete cocinado a la parrilla o a la plancha, aunque
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también puede freirse u hornearse. Fuera del &ambito de habla hispana, es mas comun encontrar la

denominacion inglesa burger, acortamiento de hamburger.

Se presenta en un pan ligero partido en dos que posee forma de 6valo. Suele estar
acompariada de aros de cebolla, hojas de lechuga, alguna rodaja de tomate, laminas de encurtidos
y papas fritas. Se suele alifiar con algin condimento, como puede ser la salsa de tomate, la

mostaza, el kétchup o la mayonesa, entre otros.

En el caso de que se ponga una ldmina de queso procesado, se convierte en una hamburguesa
con queso (cheeseburger), denominada a veces hamburguesa amarilla. La invencion del bocadillo
de hamburguesa en el siglo X1X es polémica, ya que diversos autores se atribuyen haber sido los

primeros en haber puesto un filete de carne molida (hamburger steak) entre dos panecillos.

La hamburguesa crecid durante el siglo XX junto con la aparicion del concepto comida rapida
fast food y durante ese siglo fue adquiriendo un simbolismo especial. Forma parte de uno de los
alimentos icono de la cocina estadounidense (junto con el pollo frito y la tarta de manzana). La
primera cadena de restaurantes que puso en circulacion la hamburguesa como un alimento de
comida rapida fue White Castle en la década de 1920 (cuyo idedlogo fue Edgar Waldo "Billy"
Ingram), y posteriormente durante la década de 1940 con McDonald's (asumida por el ejecutivo

Ray Kroc), asi como Burger King.

La hamburguesa es, en la actualidad, un alimento tan popular que aparece con sus diversas
variantes en casi todas las culturas de la tierra, al igual que otros alimentos, como pueden ser la

pizzay el perro caliente.
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2.3 Marco Conceptual

Comida rapida: El concepto de comida rapida es un estilo de alimentacion donde el alimento
se prepara y sirve para consumir rapidamente en establecimientos especializados (generalmente
callejeros o a pie de calle). Una de las caracteristicas mas importantes de la comida rapida es la
homogeneidad de los establecimientos donde se sirve, asi como la ausencia de camareros que

sirvan en mesa, y el hecho de que la comida se sirva sin cubiertos.

Competencia. Disputa que se da entre los vendedores por clientes, mediante estrategias para

ofrecerles y comercializarles sus productos o servicios.

Comportamiento del consumidor: Conjunto de reacciones de un consumidor ante un producto
0 servicio gque puede llegar a satisfacer sus necesidades y deseos, los cuales son provocadas por el

posicionamiento del producto y la influencia del medio.

Demanda: Conjunto de bienes y servicios que las personas compradoras estan dispuestas a

adquirir en busca de satisfacer una necesidad o deseo.

Desarrollo sostenible: Proceso mediante el cual se satisfacen las necesidades econdmicas,
sociales, de diversidad cultural y de un medio ambiente sano de la actual generacidn, sin poner en

riesgo la satisfaccion de las propias a las generaciones futuras.

Diagnostico. Actividad asociada a la integracién y analisis de la informacion sobre los

antecedentes y el entorno que opera el objeto a investigar.

Direccionamiento estrategico: Las empresas y las organizaciones para crecer, generar
utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia donde van, es decir haber

definido su direccionamiento estratégico.
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Diagnostico estratégico. Incluye la elaboracion del perfil interno y externo para la empresa,
con el fin de identificar las oportunidades y amenazas y analisis de la competencia, asi como de
la cultura corporativa de las fortalezas y debilidades internas de la organizacion que concluira el

analisis DOFA y el analisis de vulnerabilidad.

Estrategia: Es el camino simplificado, rapido, de bajo costo y con una gran proyeccion que
toma la clinica enfrentarse a problemas y posibilidades tanto internas como externas en un

ambiente dinamico, cambiante y muchas veces incierto.

Mercado objetivo: Conjunto de consumidores que pertenecen al mercado disponible, que
pueden formar parte del mercado real y potencial, al cual se dirige la totalidad de los esfuerzos y

acciones de mercadeo.

Mercado potencial: Cantidad de productos, bienes o servicios que podrian venderse en un
futuro, si todos los que sienten la necesidad pueden llegar a adquirirlo en un momento

determinado.

Mix de mercadeo: Combinacion de funciones de mercadeo, incluida la publicidad, utilizada
para vender un producto, es una serie de instrumentos tacticos controlables del mercado que

mezcla la empresa para obtener respuesta que quiere del mercado.

Patron de consumo: Se refiere al conjunto de productos que un individuo, familia o grupo de
familias consumen de manera ordinaria, segin un promedio habitual de frecuencia estimado en
por lo menos una vez al mes; o bien, que dichos productos cuenten con un arraigo tal en las
preferencias alimentarias que puedan ser recordados por lo menos 24 horas despues de

consumirse (Juarez, 2009).
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Posicionamiento: Lugar que ocupa una marca, producto o servicio en la mente de los

consumidores o usuarios, en relacion con la competencia.

Segmentacion de mercado: Es una herramienta de mercadotecnia que ayuda a comprender el
comportamiento del mercado que se define como la particion y conformacién de subgrupos de
personas con al menos una caracteristica homogénea, a partir de un grupo o universo

heterogéneo.

Servicios al cliente. Es el conjunto de estrategias que una empresa disefia para satisfacer

mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

Ventaja competitiva: Ventaja sobre los competidores ganada para ofrecer a los consumidores

un mayor valor, ya sea a través de menores precios, mejor servicio o mayores beneficios.

2.4 Marco Legal

La constitucién politica de colombia en su numeral. Son fines esenciales del Estado:
Servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los

principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion.

Articulo 78. La ley regularéa el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados
a la comunidad, asi como la informacién que debe suministrarse al publico en su
comercializacion. Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién y en la
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado
aprovisionamiento a consumidores y usuarios. El Estado garantizara la participacion de las
organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen.

Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar
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procedimientos democraticos internos.

Caddigo de Comercio:

Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna forma
de las actividades que la ley considera mercantiles. La calidad de comerciante se adquiere,
aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de apoderado, intermediario o interpuesta

persona.

Articulo 19. Es obligacion de todo comerciante: matricularse en el Registro Mercantil.

Articulo 25: “Se entendera por empresa toda actividad econémica organizada para la
produccidn, transformacion, cancelacion administracion o custodia de bienes o para la prestacion

de servicios”.

Titulo I11. Capitulo 3. Articulo 98 del codigo sustantivo del trabajo (CST) titulado,
“Contrato de Trabajo para representantes, agentes viajeros y agentes vendedores” el cual contiene

lo siguiente:

Hay contrato de trabajo con los representantes, agentes, vendedores y agentes viajeros,
cuando el servicio de personas determinadas, bajo su continuada dependencia y mediante
remuneracion se dediquen personalmente al ejercicio de su profesidn y no constituyan por si

mismas una empresa comercial. (Chavarro, 1996, p.1)

Sistema de Seguridad Social Integral (Congreso de Colombia, Ley 100, 1993).

Decreto 2649 de 1993. Reglamenta los principios de contabilidad generalmente aceptados.

Reglamenta las normas del Codigo de Comercio en materia de contabilidad y fija los principios y
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normas contables generalmente aceptados en Colombia expedida el 29 de diciembre de 1.993.

Decreto 3075 del 23 de diciembre de 1.997. Ministerio de Salud publica. Regula toda

actividad que pueda generar factor de riesgo por el envase de alimentos.

Decreto 60 del 2002. Ministerio de Salud. Se promueve la aplicacion del sistema de analisis
de peligros y puntos de control criticos en la fabricacion de alimentos y se reglamenta el proceso

de certificacion.

Resolucidn 2674 de 2013. Establece los requisitos sanitarios que se deben cumplir para las
actividades de fabricacion, procesamiento, preparacion, envase, almacenamiento, transporte,
distribucion y comercializacién de alimentos y materias primas de alimentos y los requisitos para
la notificacion, permiso o registro sanitario de los alimentos, segun el riesgo en salud pablica, con

el fin de proteger la vida y la salud de las personas.

La Resolucion 666 de 2020 adapta el Protocolo General de Bioseguridad para mitigar,

Controlar y manejar el Adecuado Manejo de la Pandemia del Coronavirus COVID-19.

Decreto 1500 del 2.007. Este Decreto establece el reglamento técnico a través del cual se
crea el Sistema Oficial de Inspeccion, Vigilancia y Control de la Carne, Productos Carnicos
Comestibles y Derivados Carnicos Destinados para el Consumo Humano y los requisitos
sanitarios y de inocuidad que se deben cumplir en su produccidn primaria, beneficio, desposte,
desprese, procesamiento, almacenamiento, transporte, comercializacion, expendio, importacion o

exportacion.

Decreto 3075 de 1997. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 9 de 1979 y se dictan

otras disposiciones. La salud es un bien de interés publico. En consecuencia, las disposiciones
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contenidas en el presente Decreto son de orden publico, regulan todas las actividades que puedan

generar factores de riesgo por el consumo de alimentos, y se aplicaran:

A todas las fabricas y establecimientos donde se procesan los alimentos; los equipos y

utensilios y el personal manipulador de alimentos.
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3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipos de Investigacion

Investigacion descriptiva: De acuerdo al nivel y tipo de conocimiento que se pretende lograr
con la solucion del problema se refiere a un disefio explicativo causal, no experimental,
descriptivo y transversal, dado que se desarrollaron durante un periodo de tiempo determinado. El
proceso que se siguid en el trabajo fue de tipo descriptivo puesto que se utilizaron técnicas
especiales en la recoleccion de la informacion especificamente las encuestas y diagnosticos a las
empresas. Ademas, son del tipo descriptivo, ya que se identifican y seleccionan caracteristicas
fundamentales de los modelos actuales que utiliza el sector de venta de hamburguesas para que

sean implementados en el mismo.

Con la investigacion estadistica se llega a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcidn exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
No es la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen
entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son solo tabuladores, sino que recogen los datos
sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y
luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que

contribuyan al conocimiento.

Se empleara el método mixto, es decir que el método mixto combina al menos un
componente cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de investigacion. Con
la encuesta estructurada, estos resultados permiten sacar las conclusiones de estos y confirmar las
ventajas de realizar el proyecto de acuerdo con estadisticas y por consiguiente el analisis

pertinente de los resultados obtenidos interpretando todos los datos.



39

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), el estudio descriptivo tiene como objetivo
indagar la incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas variables o ubicar un
fendmeno o situacion. Consiste en medir o ubicar a un grupo de personas, objetos, fenGmenos, en

una variable o concepto y proporcionar su descripcion.

Segiun Méndez los estudios de tipo descriptivo “permiten establecer las caracteristicas
demogréficas de las unidades investigadas (nimero de Poblacion, distribucidn por edades, niveles
de educacion) ayudan a identificar formas de conducta y actitudes de las personas que se
encuentran en el universo de la investigacion” (Méndez, 2001, p.136), establecer
comportamientos concretos cuantas personas consumen el producto, descubrir la posible

asociacion de variables de investigacion.

3.2 Poblacién y Muestra

Poblacion: La poblacién objeto del estudio de este proyecto seran los establecimientos
representativos que operan vendiendo las hamburguesas y los habitantes de las comunas 2, 4 y 5
de la ciudad de Cdcuta como consumidores actuales y potenciales. Para tal fin las unidades de
muestreo estaran representadas por sus administradores y propietarios de los establecimientos y

sus clientes.

La poblacién objetivo es el nimero de establecimientos de hamburguesas representativas, la
cual es determinada por los listados actuales de la Camara de Comercio de Cucuta; segin
verificacion existen un total de 126 empresas del sector de comidas rapidas que venden la
hamburguesa; para los clientes en este caso la poblacion de las comunas 2, 4 y 5 de Cucuta segun

el DANE proyectada al 2.018 son 263.300 habitantes.



40

Comuna 2: 84.000 habitantes repartidos en los barrios: La Rinconada, el lago, club tenis,
comercial bolivar, el rosal, barrio blanco, los caobos, quinta Vélez, la Riviera, Colsag, popular, la
ceiba, quinta oriental, quinta Bosch, la Castillana, la Capillana, los Pinos, Santa Lucia, Los
Acacios, Prados 1 y 11, Prados Club, Brisas de Pamplonita, Rincon del Prado, Valparaiso Suite,
Las Almeydas, La Primavera, Manolo Lemus, Condado de Castilla, CASD, UFPS vy los futuros

asentamientos que se localicen dentro de los limites de la Comuna.

Comuna 4: 110.000 habitantes, conformada por los asentamientos denominados: Nuevo
Escobal, La Quinta, El Escobal, El Portal del Escobal, Isla de la fantasia, la Alameda, el
Higuerdn, San Martin, urb. san martin, Alto Pamplonita, San Luis, Santa Teresita, Torcoroma,
urb. San José, Aniversario, Nueva Santa Clara y los futuros asentamientos que se localicen dentro

de los limites de la Comuna.

Comuna 5: 69.300 habitantes, conformada por los asentamientos denominados: Lleras, La
Merced, Colpet, Pescadero, Zona Industrial, Urb. El Bosque, Prados del Norte, Tasajero, Niza,
Zona Franca, Santa Helena, Zulima, |, Il, I11, IV Etapa, Gratamira, La Mar, Ciudad Jardin,
Guaimaral, Ceiba Il, San Eduardo 1,11, Gualanday, y los futuros asentamientos que se localicen

dentro de los limites de la Comuna.

Tamanfo de la muestra. Para el andlisis de las variables que tiene relacién con la
investigacion se utilizara el muestreo estadistico con la probabilidad de ocurrencia en el sector de
venta de hamburguesas y los habitantes de las comunas 2, 4 y 5 ciudad de Cucuta. Para

determinar el tamafo de la muestra se consideraron los siguientes factores:

El margen de error (e) a tolerar, es decir, la diferencia entre el valor estadistico y el parametro

correspondiente; en proyectos empresariales es frecuente trabajar entre el 3 al 10%. Los
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parametros utilizados son los recomendados por el Libro “INVESTIGAC1ON INTEGRAL OF
MERCADOS” el cual dice que para las investigaciones de caracter administrativo se utilizan los
parametros descritos, como por ejemplo el margen de error. Para el presente estudio y

considerando una poblacion homogénea sera del 8%.

El nivel de confianza para el estudio (Z), se refiere al area bajo la curva de distancia normal
en la que los datos de la muestra tendran la oportunidad de aparecer, lo usual es una confiabilidad
entre el 90% Yy el 95%; para el presente proyecto se tomara un 92%, lo cual significa que por cada
100 unidades que se tome, 92 de ellas tienen la verdadera medida o media poblacional

correspondientes a estos niveles los valores o areas bajo la curva normal de +1,75.

Averiguar la probabilidad de que el evento suceda o no, se designa con las letras “p” y “q”.

“p” es la probabilidad de que el evento ocurra y “q” de que no ocurra; para el presente estudio
no tenemos forma de calcular a p y g, optamos por considerar los valores minimos, cada una con

el valor del 50% sin que altere los resultados de la muestra.

La formula para determinar la muestra:

n=272xXpxqgxN

e2x(N-1)+Z2xpxq

De donde:

N = Tamafo de la muestra.

Z = Coeficiente asociado a un nivel de confianza.

p = probabilidad de ocurrencia del evento.
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g = probabilidad de no ocurrencia (g=1-p)
N = Tamafio de la Poblacion
e =margen de error maximo

La muestra sera tomada mediante la aplicacion de la formula anterior a la siguiente

informacion:
Z = Nivel de confianza del 92%: 1.75 desviacion estandar
P=05
qg=(1-p)=05

N = 126 empresas de venta de hamburguesas y 263.300 habitantes
e=8%

Tabla 1. Calculo de la muestra

MUESTRA HABITANTES MUESTRA EMPRESAS

n = (L.75)2+ (0.50) * (0.50) * 263.300 n = (1.75)2+ (0.50) * (0.50) * 126
(263.300 — 1) * (0.08) 2+ (1.75) 2(0.50) *(0.50) (126 — 1) * (0.08) 2+ (1.75) 2(0.50) * (0.50)

n = 201.589.06 n=96.46
1.685.11 + 0.7656 0.80 + 0.7656
n = 201.589.06 n=96.46

1.685.88 1.5656

n =119.58 aprox 120 habitantes n =61.61 aprox 62 establecimientos
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Realizando el calculo de la muestra se obtiene el nimero de establecimientos de
hamburguesas a los cuales se contactaran para aplicar el método de contacto, que son 62 y 120

habitantes de las comunas 2, 4 y 5 de Cucuta, como consumidores del producto.

3.3 Instrumentos para la Recoleccién de la Informacion

El instrumento utilizado para la recoleccion de informacion con los administradores de los
establecimientos y clientes actuales y potenciales de los mismos, es la encuesta, por ser una
técnica de investigacion de campo que consiste en recolectar informacion acerca de una parte de
la poblacion. Se disefian las preguntas de manera directa a la muestra previamente determinada.
La encuesta se aplicara en gran parte a los propietarios, administradores y compradores de
hamburguesas que operan en la ciudad, que son las personas mas indicadas en la recoleccion de
la informacion para el trabajo de grado. Las preguntas seran de seleccion multiple, rangos y

dicotémicas (Si y No).

Los criterios para elegir los establecimientos de venta de hamburguesas son de acuerdo al
posicionamiento y preferencia en la ciudad. En cuanto a los habitantes como clientes potenciales

predomina las edades entre los 14 a 50 afios de estratos medio y medio alto.

3.4 Técnicas de Analisis y Procesamiento de Datos

Establecidos qué rasgos caracterizan el mercado objetivo y sector del mercado, de acuerdo
con el analisis de gustos y tendencias sobre el comportamiento en el consumo de hamburguesas
se aplica una técnica cuantitativa y descriptiva mediante un plan de accion que permita a los

interesados una adecuada interpretacion y aplicacion de este.
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La presentacion se realiza mediante cuadros que muestran los datos obtenidos de las
encuestas aplicadas a la poblacion mencionada, clasificandolas de acuerdo con el tipo de
problema detectado para cada una de los establecimientos de hamburguesas. Se utilizaran
gréficos (tortas y barras) y andlisis porcentual en forma clara y precisa la informacién conocida y

analisis estadistico. Para tal fin la herramienta sera el Excel.

En esta fase estratégica se emplea el analisis DOFA, permitiendo evaluar interna y
externamente el sector de comercializacion de hamburguesas y apreciar facilmente las falencias y
ventajas que presenta toda empresa, asi como las amenazas y oportunidades del entorno, desde el

punto de vista de comportamiento del consumidor, su perfil y la competencia en el sector.



4. Diagnostico Estratégico

El diagnostico estratégico analiza las variables externas y las fortalezas y debilidades
internas, asi como el andlisis de la competencia y de la cultura corporativa. Para diagnosticar el

sector de ventas de hamburguesas de las comunas 2,4 y 5 de la ciudad de Cucuta, se procede a
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identificar con la evaluacion interna y externa aplicada en el libro de Humberto Serna Gomez de

Metodologia de la planeacion estratégica.

4.1 Diagnostico Administrativo

Para realizar el diagnéstico de las areas administrativas a los establecimientos de venta de

hamburguesas se tomo el punto de vista de las 62 empresas representativas y posicionadas en el

segmento seleccionado, a quienes se les aplicé el siguiente cuestionario y se extrajo una sintesis

del sector:

Tabla 2. Diagnostico administrativo

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

Organizacion Si No
¢Es clara la estructura organizacional de las empresas? 62 0
¢ Existe un organigrama explicito? 25 37
¢ Todo el personal conoce con claridad sus funciones? 62 0
¢ Todo el personal conoce con claridad el método para realizar sus tareas? 62 0
¢Estan definidos en forma clara los rangos de control de los jefes de la organizaciéon? 40 22
¢La estructura Organizacional favorece la coordinacion entre las funciones de la 30 32
empresa?
¢La estructura organizacional es flexible? 62 0
¢La estructura tiene capacidad para responder a cambios internos y externos? 45 17
¢La empresa cuenta con instalaciones efectivamente localizadas y disefiadas? 50 12

Planeacion

¢Se ha definido una metodologia para realizar la planeacion a la empresa? 30 32
¢La empresa utiliza la filosofia de gerencia estratégica para la toma de decisiones 10 59
corporativas?
¢Se conocen los valores y creencias que regulan la vida organizacional? 10 52
¢Se conoce a la competencia, su capacidad, sus objetivos y estrategias? 62 0
¢La empresa analiza y anticipa las necesidades de los clientes? 30 32
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DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

¢Hay claridad respecto a las fortalezas y debilidades de la empresa? 20 42
¢La empresa posee mision, vision definida y divulgada? 10 52
¢La empresa ha establecido estrategias funcionales? 10 52
¢Se han definido indicadores de gestion? 10 52
Personal Si No
¢La empresa cuenta con un departamento de personal o de recursos humanos? 15 47
¢El personal de la empresa esta altamente motivado? 62 0
¢Se ofrece capacitacion al empleado? 30 32
¢La organizacidn ofrece sistema de incentivos y sanciones? 10 52
¢Se cuenta con un sistema de evaluacion de desempefio? 20 42
¢Se promueve al empleado dentro de la empresa? 15 47
¢ Existe un sistema adecuado de descripcion de funciones? 10 52
¢Se han establecido procedimientos para presentar reclamos y quejas? 30 32
Servicio Al Cliente
¢Cuenta la organizacion con una base de datos de clientes? 35 27
¢ Existen perfiles y hojas de vida de los clientes? 15 47
¢Se investiga sistematicamente al cliente? 0 62
¢Se conoce el nivel de satisfaccion de sus clientes? 30 32
¢Se compara con el servicio y niveles de calidad del servicio de su competencia? 15 47
Contable y financiera Si No
¢Lleva registros contables? 62 0
¢Se conoce la utilidad de cada producto? 62 0
¢Se conoce el punto de equilibrio de la empresa? 30 32
¢Se financia con créditos bancarios? 35 27
¢Puede la empresa cumplir sus obligaciones exigibles en el corto plazo? 45 17
¢Se calculan las razones financieras de liquidez, actividad, rentabilidad, etc? 30 32
¢La empresa ha mantenido su posicidn financiera en el sector? 62 0
¢Es eficiente la empresa en el uso de sus recursos? 62 0
Mercadeo Si No
¢Conoce la empresa su mercado objetivo? 62 0
¢Se utiliza la venta personal? 0 62
¢Se realiza publicidad? 62 0
¢Se realizan investigaciones de mercados? 20 42
¢Los precios se fijan de acuerdo con el mercado? 45 17
¢Se ofrecen descuentos o financiaciones? 35 27
¢Se conocen los clientes potenciales de la empresa? 62 0
¢Se ha podido determinar la conducta del consumidor? 45 17
¢Considera que la competencia afecta sus ventas? 40 22
¢Se considera que las ventas han aumentado en el Gltimo afio? 30 32

4.1.1 Analisis del area administrativa: Los establecimientos de comidas rapidas y su
producto hamburguesa, se manejan con una estructura organizacional simple y lineal, pocas han

disefiado un organigrama de la empresa, el personal se encuentra entre 4 a 12 colaboradores
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dependiendo del tamafio de la empresa, quienes de acuerdo a la experiencia que se va
adquiriendo en el mercado o comercializacion van adaptando sus funciones y métodos para

ejecutar mejor las tareas.

La toma de decisiones esta centrada en el propietario o administrador del establecimiento de
comida rapida, se encargan de planear, organizar y ejecutar todas las actividades para el mejor
funcionamiento de la empresa o negocio, segun los encuestados estan preparados a cambios de la
estructura organizacional, son empresas gque se crean con base en el conocimiento de la
preparacion de los productos de comida rapida y en el caso particular de la hamburguesa cada
quién tiene su estilo y preparacion de la carne que es el elemento principal. En el caso de las
franquicias estas funciones se encuentran estandarizadas, las demas son negocios familiares y
algunos posicionados desde hace més de treinta afios en la ciudad, por ejemplo, Hamburguesas

Juan K, Abelardos, Don enrique, Alexis Gourmet, Burguer G, Snoopy, Dofia Rosa, entre otros.

El sector de comidas rapidas muy pocas han implementado la metodologia de planeacién
estratégica, realmente crecen en funcion de las ventas, algunas han iniciado en esquinas de
parques, separadores, en carritos de venta, es decir no han realizado un diagndstico interno o
externo, con el fin de orientarse al mercado y disefar estrategias para mejorar aspectos del
producto, utilizar el precio para atraer clientes, promociones especializadas segun tipos de

clientes y busqueda de nuevos canales de distribucion, entre otros.

Los negocios de comidas rapidas se enfocan a la produccién y comercializacion de los
productos, pero dejan aspectos como servicio al cliente, a quienes actualmente no los analizan e
investigan para anticipar sus necesidades y deseos, el 45% no lleva base de datos de los clientes,

no se administra la relacion con los clientes, el 40% han definido su vision y mision son dadas a
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conocer y establecen algunas estrategias funcionales, ninguna ha desarrollado un plan de accion y

no se determina los indicadores de gestion.

Uno de los problemas que presentan empresas de varios afios en el negocio de comidas
rapidas es el laboral, debido al sistema de contratacion, existen empresas con empleados de mas
de 35 afios de servicio donde la carga prestacional es muy alta, ademas no hay incentivos a los
empleados, los empleados no tienen la posibilidad de ascender en la empresa, las actividades del
personal no estan adecuadamente establecidas en un manual de funciones, las empresas cuentan
con un procedimiento establecido para la preparacion y venta del producto. No se tiene la
informacidn del cliente, ni los perfiles y hoja de vida de cada uno de ellos, se puede decir que un
20% las posee, pero no las utiliza adecuadamente, como por ejemplo la fidelizacion y captacion

de clientes.

4.1.2 Area de Mercadeo y ventas: Una de las ventajas es el conocimiento del mercado
objetivo, es decir la segmentacion del mercado, a qué tipo de clientes va dirigido la variedad de
productos, pero no se realiza una investigacion de mercados, las ventas se realizan Unicamente en
el punto de venta y domicilios, la venta personal no aplica, la inversion en publicidad es media
alta y se limita a tarjetas de presentacion, publicidad impresa como volantes, algunas poseen
paginas Web y ahora por el problema de la pandemia han mejorado el comercio electronico en
las redes sociales donde se destaca Facebook, Instagram, Twitter, antes se tenian, pero a nivel

informativo.

Los precios del sector de ventas de hamburguesas son fijados de acuerdo con los costos de
produccion y al mercado de la zona. Se analiza y conoce el mercado potencial, pero no existen

estrategias para dar a conocer la empresa y sus productos. Para el sector de hamburguesas las
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ventas se ven afectadas con la informalidad y sus precios bajos, no porque exista deslealtad, sino
gue muchas no manejan una estructura de costos, ofreciendo productos a bajos precios y de

buena calidad. Se requiere un analisis de la competencia con el fin de mejoramiento continuo, se
presenta mucha diferencia entre una empresa de hamburguesas posicionada o franquicia y una de

barrio o local.

Los negocios de comidas rapidas fueron calificados con un buen servicio al cliente segun los
encuestados, requiere de estrategias que giren a la satisfaccién maxima en cuanto al servicio
ofrecidos al mercado. Falta invertir en capacitacion para estar consciente del objetivo corporativo
de servicio al cliente, aunque el 55% maneja base de datos, se requiere mayor control y uso de las
mismas. Es una de las grandes debilidades de la mayoria de las empresas por lo pequefias, se
enfocan en que tienen un buen producto y les compran, mas no analizan al cliente y la forma de
llegar a ellos, es decir no venden, por tal motivo el posicionamiento en la gran mayoria es bajo.
No existe una estrategia de fidelizacion, retencion de clientes, falta inversion en programas
administrar mejor la relacion con el cliente, individualizar al cliente para asi mejorar los

productos y servicios.

4.1.3 Contabilidad y finanzas. Los establecimientos de comidas rapidas y en especial los de
hamburguesas llevan sus registros contables, algunos con contador y otros empiricamente,
manifiestan conocer la utilidad porcentual de cada producto, pero no se conoce el punto de
equilibrio, una ventaja es que un gran porcentaje utiliza recursos propios. Las empresas pueden
cumplir con sus obligaciones a corto plazo manteniendo asi su posicion financiera en el sector,
pero no se evaltan los indicadores financieros periédicamente para conocer el estado actual de la
empresa; falta control en la utilizacion de los recursos de la empresa. Toda la labor financiera y

contable se delega en un contador externo o en los propietarios, los cuales se utiliza Gnicamente



para control de impuestos. Hay un problema estructural de costos, donde las utilidades las
obtienen de restar a las ventas los gastos de materia prima y costos fijos, pero no analizan los
impuestos, salarios personales, es decir hay muchos costos de oportunidad, como arriendo,

servicios, depreciaciones y salarios de familiares que no se contabilizan.

4.2 Diagnostico Interno

Con el diagndstico interno se encuentran las fortalezas y debilidades del sector de
comercializacion y venta de hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta. Un
ejemplo de fortalezas del sector de venta de hamburguesa podria ser la variedad de productos,
sabor de la carne y salsas, el precio asequible, la calidad, la ubicacion, el servicio y atencién al
cliente, entre otros. Al igual que las fortalezas, existen debilidades también son internas,
representan algln aspecto en que la empresa es inferior a la competencia, ejemplo puede ser la
falta de sistemas de informacion, bajo posicionamiento, baja inversién de publicidad, poca

innovacion y no se investiga el mercado, entre otros.

4.3 El Perfil de Capacidad Interna (PCI)
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El Perfil de Capacidad Interna (PCI) de las empresas es un medio para evaluar las fortalezas y

debilidades en relacién con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es
una forma de diagnosticar y evaluar internamente una empresa, involucrando todos los factores
que afectan su operacion corporativa. Con el PCI se busca examinar cinco categorias: La
capacidad directiva, la capacidad competitiva (de mercadeo), la capacidad financiera, la

capacidad tecnoldgica (productiva) y la capacidad de talento humano.
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4.3.1 Capacidad directiva. Evaluar la toma de decisiones en las diferentes areas y obtener
las fortalezas y debilidades del proceso administrativo: planeacién, organizacion, direccion y
control. La planeacion se relaciona con todas las actividades de la administracion o gerencia
relacionadas con la proyeccion de la empresa para el futuro. Las tareas basicas incluyen
prediccidn, fijacion de objetivos a corto, mediano y largo plazo, formulacion de estrategias,
desarrollo de politicas y fijacion de metas. Actualmente la mayoria de los negocios de
hamburguesas no utiliza la planeacion estratégica para la toma de decisiones que esta centrada en
la parte directiva. No se analiza la competencia a fondo, se conoce quienes son, pero no en que
son fuertes o débiles. Una de las debilidades es la falta de base de datos de los clientes, que no
esta actualizada, ni sistematizada, algunas solo tienen el nombre y nimero telefonico. No se mide

el grado de satisfaccion del cliente, ni se ha implementado programas de fidelizacion.

La Estructura organizacional trata de las actividades gerenciales que producen una estructura
de relaciones tarea-autoridad. Los negocios de comida rapida poseen un sistema de tipo lineal,
debido al tamafio por lo general son empresas pequefias, algunas como las franquicias tiene un
sistema funcional centralizado; la centralizacion de las decisiones es total. Es necesario realizar
un estudio a la estructura organizacional, con el fin de definir claramente las actividades,

funciones y procedimientos de cada uno de los cargos.

El personal es experto y conocedor de sus funciones, pero no existen manuales de funciones,
ni de procedimientos. No existen quejas por falta de personal o que sea dificil de conseguirse en
el mercado., el adiestramiento se hace en poco tiempo. La comunicacion es unidireccional en la
mayoria de las ventas de hamburguesa, aunque algunas de caracter familiar, cada quién se
encarga de una labor especifica, pero la mayoria de los casos, existe una persona gque se encarga

de distribuir todas las funciones.
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La direccion abarca esfuerzos dirigidos a mejorar el comportamiento del cliente interno,
como liderazgo, comunicacion, grupos de trabajo, toma de decisiones. La autoridad y
responsabilidad estan bien claras, la comunicacion por ser empresas pequerias es eficiente y
efectiva. Por ahora no se utilizan indicadores de gestion. El tipo de liderazgo es positivo, con un
estilo autoritario — benévolo. Por lo general se trata de empresas familiares y colaboradores de

confianza.

La funcion control se refiere a todas aquellas actividades gerenciales que buscan que lo
realizado en la planeacion se cumpla en tiempo real. En general carecen de un control en la
mayoria de las areas funcionales, son empresas dedicadas mas a la produccion y las ventas que ha
establecer estandares y métodos para medir el desempefio en todas las areas de los negocios de
comidas rapidas. Un ejemplo de lo anterior es la falta de una estructura de costos, base de datos,

medicion de satisfaccion del cliente e indicadores de gestion y financieros.

Tabla 3. Diagnostico interno capacidad directiva

EVALUACION INTERNA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Capacidad Directiva A M B A M B A M B
1. Imagen corporativa. X X
2. Uso de planes estratégicos X X
3. evaluacion del medio X X
4. Flexibilidad de la estructura X X
5. Agresjvidad para enfrentar la X X
competencia
6. Respuesta al cambio tecnoldgico X X
7. Estilo de direccion X X
8. Sistema de control X X
9. Comunicacion gerencial X X
10. Manuales de funciones X X
11. Velocidad de respuesta a condiciones
cambiantes. X X
12. Estructura organizacional. X X

13. Evaluacion de gestion. X X
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4.3.2 Capacidad competitiva. Esta relacionado con el area comercial o de mercadeo y
ventas. El diagnostico se basa en los pilares del marketing como la calidad de los productos o
servicios, exclusividad, portafolio de productos y/o servicios, participacion de mercado, canales
de distribucion, cobertura, precios, publicidad o promocion, lealtad de los clientes, calidad en el
servicio al cliente. Se evaluara de esta forma el incremento en las ventas, tomando en cuenta el
comportamiento y perfil del cliente, en que influye el precio en el momento de definir estrategias

y la calidad de servicio que se le ofrece al cliente.

Los establecimientos de comida rapida en el mercado objetivo de las comunas 2, 4 y 5 de la
ciudad de Cucuta, se observa que el producto predilecto por los consumidores es la hamburguesa,
por ejemplo, en los negocios donde la carta es amplia, el 60% de las ventas corresponde a
hamburguesas. ElI mercado ofrece de todas las variedades de producto, precio, calidad, salsas,

para que el cliente elija de acuerdo a su gusto y necesidad especifica.

De acuerdo a la investigacion de mercado, el comportamiento del consumidor es muy similar,
la mayoria la consume en pareja o en familia, el domicilio es muy utilizado entre semana, debido
a la costumbre de consumir hamburguesa viendo television, reunion de amigos o un programa
especial. El sector de restaurantes a raiz de la pandemia del Covid 19, se vio obligado adaptar sus
canales de distribucion, se fortalecid la red de domicilios, mejor sistema de informacion de
clientes, inversion en publicidad y promociones virtuales, actualmente la publicidad que se utiliza
mas son las redes sociales donde se destaca Facebook, Instagram, Twitter y WhatsApp, se supone
que el segmento juvenil es cliente potencial a esta clase de productos. EI consumo de comidas
rapidas es de fin de semana, se asiste en grupos y preferencia de los tamafios medios y grandes, el
gasto oscila entre $5.000 a $15.000 por persona, equivalente a un consumo per capita anual de $

120.000.
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La inversion se puede considerar de alta en estrategia promocional, por tal motivo la
importancia de realizar este plan de accion comercial para el sector de venta de hamburguesas.
Un 60% posee pagina Web, para comunicacién virtual, aunque la deben mejorar siendo mas
interactiva. Los puntos de venta estan ubicados en zonas residenciales, donde una de las
debilidades es el parqueadero, las empresas grandes como Juan K, ya se han extendido a centros
comerciales como Ventura Plaza, Unicentro y nuevas sucursales. Otras como Alexis Gourmet ha
diversificado hacia otros negocios relacionados como venta de pizza y comidas gourmet. Don
Enrique a diversificado en productos hasta el punto que lanz6 el “Sombrero” una hamburguesa

extra grande para dos personas.

La debilidad se centra en el servicio al cliente y fidelizacion. Algunas utilizan la promocion
de ventas del 2 x 1, para ciertos dias de ventas bajas; las demas utilizan la promocion de ventas
con actividades como obsequios y descuentos para ciertas hamburguesas especiales. Las alianzas
estratégicas con otros establecimientos mediante bonos, o concursos en redes sociales dando un

producto gratis.
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Tabla 4. Diagnostico interno capacidad competitiva

EVALUACION INTERNA FORTALEZA  DEBILIDAD IMPACTO
Capacidad Competitiva A M B A M B A M B
1. Lealtad y satisfaccion de los clientes. X X
2. Participacion del mercado. X X
3. Fortaleza de proveedores X X
4. Habilidad para competir en precios X X
5. Disponibilidad de productos X X
6. Programa de servicio al cliente X X
7. Portafolio de productos X X
8. Posicionamiento de marca X X
9. Inversion en 1&D X X
10. Administracion de clientes X X
11. Valor agregado. X X
12. Variedad en presentaciones X X
13. Programa postventa X X

4.3.3 Capacidad tecnoldgica. En este punto se analiza la infraestructura tecnoldgica
(Hardware), exclusividad en los procesos de produccidn, normalizacion de los procesos,
ubicacidn fisica, acceso a servicios publicos, facilidades fisicas, intensidad en el uso de la mano
de obra, nivel tecnoldgico, flexibilidad en la produccion, disponibilidad de software,
procedimientos en general, entre otros. Por ejemplo, la sistematizacion de la base de datos del
cliente mediante el CRM (Customer Relational Management). Se aprecia que la inversion en
tecnologia es regular, las franquicias como EI Corral, Juan Parrilla y Mc Donalds utilizan un
sistema de informacion de pedidos para cumplir con la promesa de entrega a tiempo, y en cuanto

a maquinaria y equipo son de buena tecnologia, de marca y costosas.

Para aspectos contables y manejo de inventarios son muy pocas las que poseen un sistema
contable adecuado, algunas utilizan el TNS o SIIGO, y las franquicias se maneja a nivel nacional.
Antes de la pandemia la via telefonica estaba en primer lugar para la toma de pedidos, ahora la

mayoria de negocios de restaurantes estan conectadas a Internet para atender solicitudes,



56

promociones y concursos en las redes sociales. Internamente los pedidos se realizan
manualmente, se observa las comandas pegadas en un muro o colgadas, por no existir un equipo
para ser visualizadas en un monitor de la cocina. Ademas, es importante incluir los sistemas para
controlar tiempos preparacion de los productos y la entrega final. A nivel de maquinaria y equipo

el 60% es muy artesanal y no se observa un proceso continuo de produccion.

Resumiendo, la capacidad tecnologica es baja, tanto a nivel productivo, como en la parte de
administrativa, atencion y servicio al cliente. Los principales beneficios de la innovacion
tecnoldgica en los establecimientos de comidas rapidas son: mejorar el servicio de cliente;
aumentar los ingresos, pedidos frecuentes y pagos por adelantado; optimizar la gestion de la
capacidad, al prever -por ejemplo- el volumen de uso de la cocina con base en los pedidos; vy el
avance de las relaciones con el cliente al obtener informacion suficiente para desarrollar nuevas

estrategias, crear promociones y medir su satisfaccion.

Actualmente por normas de bioseguridad el uso de IPADS en las mesas fue el comienzo del
uso de la tecnologia para la sala, pero sin duda el uso de las nuevas tecnologias para restaurantes
que han significado un aumento de ventas y de satisfaccion de sus clientes, tales como: realidad
virtual para ver los menas, cocinas fantasmas o Dark Kitchens. impresoras 3D de alimentos y
bebidas, uso de drones para reparto a domicilio, robots para servir las mesas, pedido online y

hasta la creciente popularidad del pago con el sistema pasarela de pagos.
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Tabla 5. Diagnostico interno capacidad tecnoldgica

EVALUACION INTERNA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Capacidad Tecnologica A M B A M B A M B

1. Habilidad técnica. X X

2. Capacidad de innovacion. X X

3. Nivel de tecnologia usada. X X

4.Valor agregado al producto X X

5. Nivel tecnoldgico X X

6. Maquinaria de punta X X

7. Tecnologia en sistemas X X

8. Aplicacion de tecnologia a los

computadores. X X

9. Efectividad de la produccion y
programas de entrega

10. Flexibilidad de la produccion X X

4.3.4 Capacidad de talento humano. Incluye: nivel académico, personal utilizado,
evaluacion de la labor especialmente en cuanto atencion y servicio al cliente. La forma como se
maneja el talento humano en la empresa es determinante para su desempefio y el de toda la
organizacion, definir en forma clara sus funciones y responsabilidades son solo parte del manejo

gerencial que debe manejar la organizacion con respecto a su talento humano.

El talento humano pose mucha experiencia en comidas rapidas y en especial en hamburguesa,
el encargado de la preparacion que en un 40% son los propietarios de las mismas o supervisores
del proceso, quienes después de haber trabajado por varios afios en el oficio, decidieron
independizarse. El nivel académico es muy variado desde bachilleres, hasta estudiantes
universitarios, los propietarios son empiricos y algunos son profesionales, quienes vieron la

oportunidad de negocios y desarrollaron el negocio.

Los colaboradores son indispensables de cualquier organizacion, ya que sus conocimientos,

habilidades y destrezas son la esencia de su funcionamiento. Los pagos de mano de obra que
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reciben los empleados son por dias trabajados en el caso de meseros y auxiliares de cocina, se
requiere gestionar funciones como la contratacion, la gestion del desempefio y el cumplimiento
de las normas de empleo y manipulacion de los alimentos. Los negocios de comidas rapidas
brindan capacitacion en servicio al cliente y ventas para todo el personal en un 40%, que es

medio-bajo. La estabilidad laboral en este sector es alta.

Tabla 6. Diagnostico interno capacidad talento humano

EVALUACION INTERNA FORTALEZA  DEBILIDAD IMPACTO
Capacidad Talento Humano A M B A M B A M B

1. Nivel académico del talento. X X

2. Experiencia técnica. X X

3. Estabilidad. X X

4. Ausentismo. X X

5. Pertenencia. X X

6. Motivacion. X X

7. Nivel de remuneracion. X X

8. Accidentabilidad. X X

9. Capacitacion X X

10. Indices de desempefio X X

11. Rotacion de personal X X

12. Plan de relevo X X

4.3.5 Capacidad financiera. Trata de los aspectos relacionados con las fortalezas o
debilidades financieras como: capital, disponibilidad de crédito, capacidad de endeudamiento,
margen financiero, rentabilidad, liquidez, rotacion de cartera, rotacion de inventarios, estabilidad
de costos, elasticidad de la demanda y otros indices financieros. Los negocios de comidas rapidas
cuentan con una buena rentabilidad financiera y se encuentra encaminada hacia su maximo de
rentabilidad; el esfuerzo que debe hacer para lograrlo no es demasiado. El control gerencial se
realiza por medio de informes presentados por el area contable. Es un negocio que se puede salir

del mercado facilmente.
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Las empresas cuentan con un gran respaldo de las entidades financieras, ya que su
comportamiento de créditos es excelente, adquiriéndolos a corto plazo y respondiendo
cumplidamente. Cabe destacar que las empresas hace poco uso de este recurso. La mayoria de las
posicionadas se preocupan por cumplir con las responsabilidades tributarias y trata al maximo de
no incurrir en faltas o sanciones, Las demas son de caracter informal y no alcanzan los ingresos
para declarar. Por otro lado, los beneficios como respaldo financiero y subsidios con que cuenta

la empresa, hacen que los trabajadores se sientan identificados y comprometidos con la empresa.

Tabla 7. Diagnostico interno capacidad financiera

EVALUACION INTERNA FORTALEZA  DEBILIDAD IMPACTO
Capacidad Financiera A M B A M B A M B
1. ACCESO A CAPITAL. X X
2. Capacidad de endeudamiento. X X
3. Rentabilidad del negocio. X X
4. Liquidez. X X
5. Control gerencial X X
6. Habilidad en competir en precios X X
7. Inversion de capital. X X
8. Estabilidad de costos. X X
9. Facilidad para salir del mercado X X
10. Elasticidad de la demanda. X X

4.4 Diagnostico Externo

La evaluacion externa permite a las empresas del sector de hamburguesas formular y ejecutar
estrategias en forma efectiva, mediante la identificacion y evaluacion de las circunstancias que
rodean las tendencias y hechos pertinentes y sobre la forma en que ellas produciran impacto sobre
la misma. Realizar un diagnostico externo tiene como fin detectar oportunidades que podrian
beneficiar a la empresa, y amenazas que podrian afectarla, y asi formular estrategias que permitan

aprovechar las oportunidades, y estrategias que le permitan evadir las amenazas o, en todo caso,
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reducir sus efectos. Este diagnéstico se suele realizar junto con el analisis interno al momento de
realizar la planeacion estratégica de una empresa; sin embargo, debido a los constantes cambios a
los que hoy en dia se ven expuestos, para que una empresa se mantenga competitiva, deberia

realizar esta tarea permanentemente.

Las amenazas son variables externas que atentan contra la empresa y su estancia en el
mercado, para tal fin se requiere identificarlas para y hacer frente minimizando cualquier aspecto
que pueda afectar y sobre las cuales este tiene poco o ningun grado de control. Por ejemplo, los
cambios de habitos alimenticios, impuestos, nuevos competidores internacionales, tecnologias de

punta, entre otras.

En cambio, las oportunidades son las posibilidades que ofrece el ambiente empresarial y que
se pueden aprovechar por un actor para la realizacidn exitosa de su estrategia o de su proyecto.
Igualmente es producto del movimiento natural del mercado y de la conducta del cliente. Estos
eventos, hechos o tendencias en el entorno de una empresa, pueden facilitar el desarrollo de ésta,
si se aprovechan en forma oportuna y adecuada. Las oportunidades dependen del tipo de
empresa, por ejemplo, una politica de fortalecimiento empresarial o de crédito, tendencias en

cuanto a consumo de carne, entre otras.

4.5 Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM)

Para el presente trabajo se aplico el método de perfil de oportunidades y amenazas del medio
(POAM) (Humberto Serna, Gerencia Estratégica), el cual permite identificar y valorar las
amenazas Yy oportunidades potenciales de las empresas, estableciendo seis grupos de factores del
medio externo que no se pueden dejar de observar para no descuidar el desenlace de las

actividades de la empresa gracias a las limitaciones de dichos factores externos. Dependiendo de
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su impacto e importancia, se determina si un factor dado en el entorno constituye una

oportunidad o una amenaza para la empresa.

Asi, es necesario identificar las fuerzas importantes del medio, evaluarlas y hacerles
seguimiento con el fin que la direccidn estratégica de la empresa pueda tomar un curso de accién

efectivo.

El anélisis externo se puede dividir en seis areas claves; ellas son: factores econémicos
(comportamiento de la economia, bienes y servicios); factores politicos ( los que se refieren al
uso o asignacion del poder, normas, reglas, leyes); factores sociales ( los que afectan el modo de
vivir de la gente, valores, salud, empleo y seguridad.); factores tecnoldgicos (relacionado con el
desarrollo de maquinas, herramientas, procesos.); factores competitivos (determinados por los
productos, mercados, potencia, calidad, servicio); factores geograficos (relacionados a la
ubicacion, espacios, recursos naturales). Para definir los factores y efectuar la evaluacion externa
del sector de hamburguesas se utiliz6 la informacion obtenida con los consumidores potenciales y
actuales, propietarios y administradores, y asi definir las oportunidades y amenazas que presenta
los establecimientos de comida rapida y su producto hamburguesa; como conclusion a las

reuniones hechas, se determinaron los siguientes factores:

4.5.1 Factores econdmicos. Se relacionan con todas aquellas variables que miden el
comportamiento de la economia, la inflacion, impuestos, tasas de desempleo, bienes y servicios,
tanto a nivel local, nacional como internacional. Los factores economicos tienen impacto directo
sobre las estrategias empresariales. Entre los factores econdmicos que afectan directamente al

sector de comidas rapidas, se encuentran los siguientes:
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La crisis sanitaria por la pandemia del COVID 19, la cual afecta todas las actividades
comerciales y especialmente el sector de restaurantes, obligando a cerrar, despedir empleados e
invertir para actuar a media maquina, todo esto han llevado al consumidor a evitar gastos

innecesarios, donde se podrian catalogar las comidas rapidas.

La situacion politica y econémica de Venezuela es una de las razones que mas ha influido en
el declive laboral. La alta informalidad que existe en la ciudad, donde alcanza el 70% entre las
principales del pais. El desempleo, la delincuencia comdn y la aparicion de bandas criminales,
afecta el comportamiento de consumidor. La llegada masiva de venezolanos también ha afectado
e incrementado la tasa de desempleo en la ciudad. El funcionamiento del sistema bancario. Es til

conocer si los bancos ofrecen productos o servicios dirigidos a esta clase de empresas.

El crecimiento econdémico presentado por la ciudad en los Gltimos afios con la construccion
de nuevos centros comerciales, hoteles y proyectos viales. Las altas tasas impositivas del
gobierno. Las caracteristicas del consumidor cucutefio, como poder adquisitivo bajo,
disponibilidad de efectivo u otros. La demanda representada en miles de venezolanos de
diferentes clases sociales, que pasan las trochas en busca de productos de primera necesidad,

servicios, persiste.
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Tabla 8. Diagnostico externo y factores economicos

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Econdmicos A M B A M B A M B
1. Crecimiento del sector X X
2. Cierre de frontera X X
3. Creacion de nuevos impuestos. X X
4. Facilidad de acceso a créditos. X X
5. Tasa de desempleo X X
6. Politica tributaria X X
7. La reforma laboral. X X
8. Estabilidad politica cambiaria. X X
9. La inflacion X X

4.5.2 Factores socio - culturales. Con el objeto de mantener su crecimiento y rentabilidad,
una empresa debe identificar el impacto que los cambios socio - culturales puedan tener sobre sus
productos, servicios, mercados y clientes. Hace referencia a las fuerzas que afectan la manera en
que viven, trabajan o consumen las personas del pais en donde opera la empresa. Algunas de
estas fuerzas son las tasas de fecundidad, las tasas de mortalidad, porcentaje de la poblacion por
nivel socio econdmico, la estructura de edades, las migraciones, los estilos de vida, la actitud

hacia el trabajo, la responsabilidad social, entre otras.

Conociendo que los comportamientos normales del cucutefio, son comportamientos sociales
alegres, con expectativas abiertas a conocer, probar, degustar, experimentar, se puede decir que el
aspecto socio cultural de Cucuta es favorable para todo tipo de negocios de comidas rapidas,

donde estan motivados a buscar buenos productos y degustar diferentes tipos de hamburguesas.

Cdcuta es una ciudad que se caracteriza por consumir comidas rapidas especialmente los
fines de semana, son dias en que salen las parejas, la familia a disfrutar de una rica hamburguesa,

pizza, alitas y papas fritas; por tal motivo se considera que el entorno cultural es positivo para
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esta clase de restaurantes, permitiendo disfrutar de una buena hamburguesa en los horarios

establecidos, ya sea a domicilio o personalmente.

Sin duda alguna la hamburguesa es una de las comidas rapidas méas populares del mundo.
Esto ha llevado a que el mercado de comidas rapidas ofrezca nuevas experiencias gastronémicas
a los fanaticos de las hamburguesas. Tanto mujeres como hombres consumen las hamburguesas
especialmente en edades de los 14 a 45 afios son quienes mas las consumen. Las presentaciones

favoritas de los cucutefios, segin estudio de mercado, son la doble carne, especiales y la sencilla.

Tabla 9. Diagnostico externo y factores socio culturales

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Socio Culturales A M B A M B A M B
1. Consumidor informado. X X
2. Crecimiento de indice delincuencial. X X
3. Migracion venezolana. X X
4. Nivel de inseguridad y delincuencia X X
5. Tendencia a mejorar la salud X . X
6. Estilos de vida X X

7. Tendencias en el consumo de

comidas rapidas X X

4.5.3 Factores politico - legislativos. Los que se refieren al uso o asignacion del poder, en
relacién con los gobiernos nacionales, departamentales y locales; los érganos de representacion y

decision politica (normas, leyes, reglamento), sistemas de gobierno.

La venta de hamburguesas por pertenecer al sector de alimentos seccidn de comidas rapidas
debe cumplir las leyes, normas, incentivos, multas y demas herramientas establecidas por el
Estado para el cumplimiento y respeto de las mismas, generan gastos a las empresas como
impuestos, normas sanitarias establecidas por el Ministerio de salud especialmente que sus

empleados obtengan la certificacion de manipulacion de alimentos. Por tal motivo se debe vigilar
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cualquier cambio en las leyes que incida en el desarrollo de la empresa. Actualmente en Clcuta
cada vez la administracion municipal y departamental exige el cumplimiento de estas normas,
como las necesarias para ejercer el comercio. Entre otros aspectos a considerar se encuentra lo
establecido por la legislacion laboral referente a las jornadas de trabajo, salarios, subsidios,
seguridad social entre otros; las leyes tributarias como los pagos de impuestos de retencion, IVA,
industria y comercio y pago de parafiscales principalmente. Una de las ventajas es que el

Gobierno actualmente apoya el emprendimiento e innovacion empresarial.

Existe la ley de proteccion al consumidor donde se controlan aspectos como la publicidad
engafosa, se debe cuidar que en las paginas Web, redes sociales o cualquier tipo de publicidad
impresa se publique exactamente los productos que se venden, sea en su presentacion,
ingredientes, tamafos y presentaciones. En cuanto a los aspectos politicos las empresas poco se
vinculan con campafias de proteccion del medio ambiente, es importante todo lo relacionado con
la ecologia y mantener las instalaciones en buenas condiciones y paulatinamente introducir

productos o empaques biodegradables.

Tabla 10. Diagndstico externo y factores politicos legales

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Politicos Legales A M B A M B A M B

1. Politica del pais X X
2. La informalidad X X
3. Condiciones politicas de otros

. X X
paises. (Venezuela)
4. Politica de estimulo a las pymes X X
5. Politica ciudadana X X
4. Falta de credibilidad en algunas
R X X
instituciones del estado.
5. participacion mas activa de nueva X X

gerencia.
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4.5.4 Factores tecnologicos. Tienen que ver con el desarrollo de las maquinas, las
herramientas, los procesos, los materiales. Las innovaciones tecnoldgicas revolucionarias como la
ingenieria de los sistemas, los computadores pensantes, la robdética, las comunicaciones, Internet,
las fibras dpticas y las transferencias electronicas de fondos traen cambios dramaticos en las

empresas.

Los establecimientos de comidas rapidas de venta de hamburguesas invierten muy poco en
los avances tecnoldgicos, a diferencia de las ciudades principales como Bogota, Medellin y Cali,
los avances tecnoldgicos no han sido aprovechados al maximo. En Cdcuta los restaurantes estan
urgidos de encontrar alternativas que permitan diferenciarse de su competencia y mejorar la
relacién con el cliente, y la tecnologia es el mejor aliado para conseguir ese valor agregado. Los
negocios de comida rapida no cuentan con herramientas mas instantaneas que les permitan
trabajar de forma rapida y sencilla, y brindar una mejor experiencia. Menos del 30% poseen un
sistema de informacidn contable, pero no para manejo de clientes (CRM), para atender los
pedidos, agilizar comandas, en la mayoria estas tareas son manuales. Los avances en informatica
y telecomunicaciones traen una ventaja para las empresas contribuyen al cambio de la

sistematizacion de la informacion y en los medios masivos de la comunicacion.
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Tabla 11. Diagnostico externo y factores tecnologicos

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Tecnoldgicos A M B A M B A M B
1. Capacidad tecnol6gica del sector X X
1. Desarrollo de internet y comercio X X
electronico
3. Facilidad de acceso a tecnologia X X
4. Automatizacion de los procesos. X X
5. Globalizacion de la informacion. X X
6. Aplicaciébn de tecnologias a la X X
produccion
7. Resistencia a cambio tecnol6gico X X
8. Modernizacion de las X X

comunicaciones.

4.5.5 Factores competitivos. Los determinados por los productos y servicios, el mercado, la
competencia, la calidad y el servicio al cliente. El anlisis de los competidores significa
identificar y evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas y estrategias de las
empresas rivales. Establecer cuéles son los competidores importantes no es facil, pues muchas

empresas tienen varias divisiones que compiten en diferentes industrias.

En el sector de hamburguesas existe facilidad de conseguir gran variedad de proveedores en
algunos casos exclusivos, las compras de insumos y demas materias primas son centralizadas en
los propietarios y administradores. Las debilidades de los competidores importantes pueden
representar oportunidades externas. En forma similar, las fortalezas de los competidores pueden
significar amenazas claves. Las estrategias de ventas se manejan por separado en donde la
competencia es dura, procurando ofrecer productos a precios asequibles, realizando promociones
y descuentos, pero no al nivel de la competencia, sino al que para ellos es el mas adecuado. Los
consumidores son el motor que genera las ventas de una empresa, por ello requieren de un

estudio claro y profundo que permita conocer que piensan, estilo de comercializacion, opinion
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sobre los productos, gustos y preferencias, nivel de satisfaccion y sobre todo lealtad hacia la

empresa de comida rapida.

La venta de hamburguesa ofrece un portafolio de productos muy similar en cuanto a
ingredientes, no puede faltar la sencilla, de pollo, mixta y doble carnes, la diferencia esta en la
preparacion de las carnes y los tipos de salsas, la calidad del pan y los vegetales. Los precios son
muy similares de acuerdo a la comuna, debido a que la mayoria los fija con base en el mercado,
es decir que una hamburguesa es mas costosa en el Barrio La Ceiba, que un negocio en La
Libertad o San Luis. No invierten en tecnologia suficiente para competir y prestar un servicio
eficiente al cliente. Se facilita las alianzas estratégicas especialmente para estrategia promocional

como bonos, obsequios, sorteos, entre otros.

En el sector de venta de hamburguesas se aprecia también algunas diversificaciones tales
como hamburguesa con huevos de codorniz, o con huevo frito, algunas incluyen una arepa de
maiz tipo paisa, cuatro carnes, las denominan como “Mac” o Monstruo, otros Sitios las ofrecen en
establecimientos posicionados y elegantes como Vagamonde, Londeros, Karbon y Son y el grupo

K, ANKA e INKA, con precios superiores a los $25.000.
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Tabla 12. Diagnostico externo y factores competitivos

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Competitivos A M B A M B A M B
1. Alianzas estratégicas. X X
2. Nuevos competidores. X X
3. Portafolio de productos. X X
4. Segmentacion del mercado. X X
5. Servicio al cliente X X
6. Promocién y publicidad X X
7. Consumidor informado X X
8. Tecnologia y comunicaciones X X
9. crecimiento del mercado local X X

4.5.6 Factores geograficos. Se relaciona con la influencia de la ubicacion, clima y aspectos
naturales. Este aspecto ha mejorado por la estructura vial de la ciudad, y los anillos viales
mejoran la movilidad. En Cucuta es conocido que la época de lluvias es perjudicial para el
comercio, debido al comportamiento del consumidor. Un aspecto de la ubicacion es que la
mayoria de los establecimientos de hamburguesas de las comunas 2, 4 y 5 representativas estan
en barrios de estrato medio alto y alto, asi como los principales centros comerciales, y las
pequefias funcionan en su propia vivienda o algunos locales pequefios. Como se observo en el
diagnostico administrativo, en Cdcuta, los consumidores observan aspectos de parqueo y

especialmente lo més cerca a sus residencias
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Tabla 13. Diagndstico externo y factores geograficos

EVALUACION EXTERNA OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
Factores Geograficos A M B A M B A M B
1. Ubicacion. X X
2 El clima X X
3. Transportes aéreos y terrestres X X
4 Facilidad de vias de acceso. X X

4.6 Matriz DOFA

La matriz DOFA resalta las fortalezas y debilidades diferenciales internas al comparar de
manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas claves en el
entorno. El uso que se le da a la matriz DOFA en el trabajo es enfocado netamente al disefio
estratégico comercial o de mercadeo para los negocios de hamburguesas en la ciudad de Cucuta.
Mientras mas competitiva en comparacion con sus competidores esté la empresa mayores

probabilidades tiene de éxito.

DOFA es un acrénimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Como
método complementario del perfil de capacidad interna (PCI), del perfil de amenazas y
oportunidades en el medio (POAM), el analisis DOFA ayuda a determinar si las empresas estan
capacitadas para desempefiarse en su medio. Mientras mas competitiva esté la empresa mayores
probabilidades tiene de éxito. Esta simple nocidén de competencia conlleva consecuencias

poderosas para el desarrollo de una estrategia efectiva.

Este analisis originara un primer acercamiento a la formulacion de estrategias para la

empresa. Para realizar la DOFA, se puede usar una matriz asi:
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Tabla 14. Matriz DOFA venta de hamburguesas comunas 2, 4 y 5 de Cucuta

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- El estandar de calidad es medio alto.

- Experiencia del personal, compromiso y
pertenencia.

- Buenas relaciones con empleados, clientes
y con proveedores.

- Capacidad instalada es media alta.

- Buena presentacién, sabor, tamafio y mend.
- Estabilidad financiera.

- Reconocimiento de marca media alta.

- Inversion en publicidad impresa y virtual,
promocion es media.

- Diversificacion de productos.

- Estrategias de promocidn de ventas.

- Manejo administrativo adecuado.

- Conocimiento del proceso productivo.

- Cumplen los requisitos legales.

- Presentaciones de acuerdo al segmento.

- Precios asequibles a los consumidores.

- Proveedores de insumos de calidad.

- Estructura administrativa, cumple objetivos.

- Falta de planeacion estratégica.

- Pocas empresas manejan base de datos para
administracién de clientes.

- Toma de decisiones centralizada.

- No se realiza investigacion de mercados para
identificar nichos de mercado.

- Invertir en uso de Internet (e-mail, Pagina
Web, redes sociales).

- Innovar e incursionar en linea saludable.

- Instalaciones pequefias e inadecuadas.

- Carecen de sistemas de informacion contable,
inventarios y facturacion.

- Mejorar ubicacidn con pargqueaderos.

- Regular estructura de costos y analisis
financieros periodicos.

- El reconocimiento de marca es del 50%

- Poca inversibn en la mejora de
instalaciones, muy pocas son tematicas.

- Inversion en capacitacion en produccion y
servicio al cliente.

las

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Mercado en crecimiento y falta por mejorar.
- Consumidores méas informados.

- Facilidad de adquisicion de créditos, e
intereses bajos.

- Nuevas tendencias de consumo (saludable).
- Posibilidad de expansién a nivel local,
regional y nacional.

- Desarrollo  tecnol6gico, en
comunicaciones y productos.

- Alianzas estratégicas con empresas de otros
sectores.

- Cambios en estilos de vida.

- Uso del Internet para mejorar servicio al
cliente y otros procesos.

- Alta competencia que incentiva la
innovacion y mejora del servicio al cliente.

- Talento humano maés capacitado.

- Plataformas digitales para mejor cobertura.
- Adquisicion  de nuevas tecnologias,
maquinarias y equipos.

- Bajo poder de negociacion de proveedores.

sistemas,

- Situacion  fronteriza:
fronteriza y cierre de frontera.
- El poder adquisitivo del cucutefio.

- Falta de integracion a nivel gremial.

- Sector que compite con precios.

- Resistencia al cambio tecnoldgico.

- Entrada de empresas grandes como
franquicias y de cadenas.

- Legislacion tributaria  aumenta
costos de operacion.

- Aumento de la tasa desempleo.

- Aumento de la delincuencia.

- Tendencia a consumir productos bajo en
calorias y con pocas grasas.

- La informalidad de algunas empresas.

- Inflacion en los precios, consecuencia
de costos de produccion altos.

- Cambios de factores econémicos.

- La reforma tributaria.

- Alza de precios de materia prima.

- Competencia posicionada

La migracién

los
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5. Estudio del Mercado

El anélisis para los establecimientos de venta de hamburguesa requiere de un estudio de
mercado, con el fin de determinar el impacto de los oferentes, comportamiento del consumidor
objetivo en relacidn con el producto, el perfil del cliente y la naturaleza del mercado, asi como los
tipos de hamburguesa que se estan vendiendo. El objetivo del estudio de mercado es recopilar,
interpretar y analizar informacion, para tomar decisiones con mas certeza y minimizar riesgos. La
recoleccion de informacion se centra en las caracteristicas del ambiente interno y externo para
disefiar las estrategias adecuadas de comercializacion de hamburguesas en las comunas 2,4y 5

de la ciudad de Cucuta.

5.1 Objetivos del Estudio de Mercado

5.1.1 Objetivo general. Analizar las caracteristicas del mercado del sector de venta de

hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta.

5.1.2 Objetivos especificos. Analizar el comportamiento del consumidor actual y potencial
de los productos ofrecidos por los principales establecimientos de comidas rapidas y su producto

hamburguesa.

Determinar el perfil del cliente de los principales establecimientos de comidas rapidas y su

producto hamburguesa.

Analizar la competencia y la participacion en el mercado.

Medir el grado de satisfaccion del consumidor de los principales establecimientos de comidas

rapidas y su producto hamburguesa.



73

5.2 Tabulacién, Interpretacion y Analisis de la Informacion del Estudio de Mercado

Aplicado a los Clientes

5.2.1 Clientes personas naturales. La poblacion objetivo son los habitantes de las comunas
2,4y 5 de la ciudad de Cudcuta, quienes frecuentan los establecimientos de comida rapida. Para
tal fin se procede a tabular e interpretar las respuestas de los 120 habitantes de la muestra, para
determinar el comportamiento de compra y perfil de cliente y andlisis de la competencia del

sector de venta de hamburguesas:

Tabla 15. ¢ Consume usted hamburguesa?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 114 95%
NO 6 5%
TOTAL 120 100%

i 51
H NO

Figura 1. Preferencia por el consumo de hamburguesa

Se aprecia que el consumo de la comida rapida de tipo hamburguesa es muy alto, se observa

el 95% de los encuestados manifiesta que si consumen y tan solo el 5% no lo hacen porque les
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gusta otro producto como perro caliente, pizza o por cuidar la salud.

Tabla 16. ¢ Cudl es el establecimiento de hamburguesas de su preferencia?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Hamburguesas Juan K 16 14%
Negro burguer 15 13%
Don enrique 11 10%
Burguer G 10 9%
Alexis gourmet 9 8%
El Corral 8 7%
House burguer 7 6%
La nota 6 5%
Abelardos 5 4%
Juan Parrilla 3 3%
Karbon y Son 2 2%
Otras 22 19%
TOTAL 114 100%
19%

10%
9%

e E%
5%
4%
3%
| TF
I e EEEEER B

HANEK WEGRD feal] BURGUER & BLEXE ELCORRAL HOU=E LAKDTA  ABELEADDS JRECL WARBON Y OTRAS
BURSUER ENRIJUE SOURMET BURGUR

Figura 2. Preferencia de establecimientos de venta de hamburguesas

Las preferencias de los establecimientos de venta de hamburguesas son muy similares, donde
influye el poder adquisitivo y perfil del cliente, en estas comunas consumen los productos en

sitios posicionados de la ciudad como: Juan K (14%), Negro Burguer (13%), Don enrique (10%).



Los porcentajes inferiores al 10% donde figuran Burguer G, Alexis Gourmet, El Corral, House
Burguer, La Nota, Abelardos, Juan Parrillay Karbon y Son. EI 19% son otros establecimientos

entre el 1% al 2% como se aprecia en la tabla siguiente:

Tabla 17. Otros establecimientos de hamburguesas

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Snoopy 2 9,1%
Darwinos 2 9,1%
Rancho y Lefia 2 9,1%
Mc Donalds 2 9,1%
Vaquiro Express 2 9,1%
Barandu 2 9,1%
Quinta Burger 2 9,1%
Mr Pernil 1 4,5%
Tonny Burger 1 4,5%
Winners Sport 1 4,5%
Old West Steak House 1 9,1%
Dofia Rosa Niza 1 4,5%
Dofia Cruz Zulima 1 4,5%
The Chef Is Ready Niza 2 9,1%

TOTAL 22 100%

Tabla 18. ¢ Por cuales de los siguientes aspectos prefiere Ud. el anterior establecimiento?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Calidad del producto 92 92/114 20% 81%
Precio 36 36/114 8% 32%
Buen sabor 71 71/114 16% 62%
Presentaciones 18 18/114 4% 16%
Sucursales 10 10/114 2% 9%
Rapidez 25 25/114 6% 22%
Las salsas 24 24/114 5% 21%
Parqueadero 41 41/114 9% 36%
Limpieza 13 13/114 3% 11%
Seguridad 24 24/114 5% 21%
Ubicacion 24 24/114 5% 21%
Variedad de sabores 52 52/114 12% 46%
Atencion 7 7/114 2% 6%
Tradicion 16 16/114 4% 14%

TOTAL 454 454/114 100% 398%




2%

16%

8%

Figura 3. Aspectos por los cuéles se prefiere un establecimiento de hamburguesas

Entre los aspectos que se tiene en cuenta para elegir un establecimiento de hamburguesas
estan en primer lugar la calidad y el buen sabor con el 20% y 16% respectivamente, en tercer
lugar, la variedad de productos con un 12%. El 9% manifestd que la facilidad de parqueo y un
8% el precio. Los demas aspectos no obtuvieron un porcentaje relevante, especialmente la

rapidez (6%), salsas, ubicacion y seguridad (5%), y atencion con el 2%.

Tabla 19. ¢ Con que frecuencia consume usted hamburguesa?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Vez por semana 21 18%
2 Veces por semana 11 10%
Quincenal 22 19%
mensual 17 15%
Ocasional 41 36%
Otras 2 2%

TOTAL 114 100%
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Figura 4. Frecuencia de consumo de hamburguesa
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Los habitantes de las comunas 2,4 y 5 de Clcuta en su gran mayoria consumen hamburguesa

de manera ocasional segun las respuestas el 36% tienen este tipo de consumo, quincenalmente

con un 19% y una vez por semana 18%. El 15% manifestd que mensual y el 10% 2 veces a la

semana, tan solo un 2% dijo que otra frecuencia como trimestral.

Tabla 20. ¢ En qué ocasiones usted consume la hamburguesa?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Cenar o almorzar con la familia 25
Entretenimiento; charlar con amigos 19
Celebraciones: matrimonios cumpleafios 7
Reunion con la pareja o conyugue 6
Sin motivo especial 57

TOTAL 114
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W CEMNAR O ALMORZAR
COM LA FAMILIA

@ ENTRETENIMIENTO;
CHARLAR COM
AMIGOS

i CELEBRACIONES:
MATRIMONIOS
CUMPLEAROS

E REUNION COM LA
PAREIA O CONYUGUE

@ 5IN MOTIVO
ESPECIAL

Figura 5. Ocasiones para consumir una hamburguesa

En cuanto a las ocasiones que influyen para consumir una hamburguesa, en primer lugar, no
existe un motivo especial, sencillamente gustan de consumirlas con un 50%, en segundo lugar,
para cenar o almorzar con el 22% y en tercer lugar por entretenimiento o con amigos con el 17%
y con un porcentaje del 6% celebraciones. Finalmente, un 5% solo por reunién con la pareja o

conyugue.

Tabla 21. ¢ Cudl es su hamburguesa preferida?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Sencilla 17 15%
Mixta 40 35%
Especial con todo 36 32%
Doble carne 13 11%
Extra grande 8 7%
Otro tipo de carne 0 0%

TOTAL 114 100%

Las hamburguesas preferidas por los encuestados son variables, pero se destaca la Mixta con

un 35% y Especial con Todo con un 32%, en tercer lugar, con un 15% la Sencilla 'y un 11%
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Doble Carne, donde se puede concluir que se consumen mas las grandes y especiales y
finalmente con porcentajes mas bajos extra carne (7%), y otro tipo de carne no obtuvo ninguna

votacion.

@ SEMNCILLA EMIXTA W ESPECIAL CON TO DO
@ DOBLE CARME il EXTRA GRANDE i OTRO TIPO DE CARME

Figura 6. Tipos de hamburguesas preferidas

Tabla 22. ¢ Cuél es el precio promedio de la hamburguesa que Ud consume?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de $7.000 15 13%
De $7.000 a $10.000 55 48%
Mas de $10.001 44 39%
Otros 0 0%
TOTAL 114 100%

En las comunas 2, 4 y 5 se observa un nivel socio econdmico 3, 4 y 5, por tal motivo el poder
adquisitivo es de clase media, se podria decir que el 48% de los encuestados fija un precio entre
$7.000 a $10.000 a la hora de adquirir una hamburguesa, se puede observar que el precio no

influye desde que el producto guste al consumidor. En segundo lugar, con el 39% maés de $
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10.000, corroborando la explicacion anterior. Tan solo el 13% dice que prefiere las de precio

menores a $ 7.000, como se dijo al inicio depende del nivel socio econémico.

B MENOS DE
£7.000

B DE $7.000 A
$10.000

¥ MAS DE
$10.001

B OTROS

Figura 7. Precio promedio de la hamburguesa que se consume

Tabla 23. Califique los siguientes aspectos, utilizard una escala del 1 al 5 donde 1 es nada

importante y 5 muy importante, al momento de decidir por un establecimiento de

hamburguesas
. CALIFICACION

DESCRIPCION . TOTAL
gﬂ&%"’(‘:‘zos d 75 e6% 38 33% 1 1% 0 0% O 0% 114 100%
;;%gfg:d de 64 5606 35 31% 11 10% 3 3% 0 0% 114 100%
Parqueadero 49 43% 15 13% 30 26% 13 11% 8 7% 114 100%
'aém'ce;a higiene o/ 7400 18 16% 10 9% 1 1% 0 0% 114 100%
Servicio al cliente 56 49% 44 39% 13 11% 1 1% 0 0% 114 101%
Qe’l‘gr'zgltgn sica 57 50% 36 3% 19 17% 1 1% 0 0% 114 100%
Ubicacion 51 45% 33 29% 19 17% 10 9% 0 0% 114 100%
Seguridad 46 40% 52 46% 13 11% 3 3% 0 0% 114 100%




De acuerdo a la opinién de los clientes actuales de hamburguesas del sector, se procedio a
calificar los aspectos claves de cada una de los establecimientos preferidos, como son: calidad,
variedad de sabores, parqueadero, limpieza, servicio, ambiente o instalaciones, la ubicacién y

finalmente la seguridad. Se observa una calificacion positiva de 5 y de 4 y que son altas, por
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ejemplo, en promedio la calificacion de 5 fue del 53% y de 4 un porcentaje de 30% para un total

positivo de 83%.

La calificacion mas alta de 3 se obtuvo para parqueadero con un 26%, ambiente y ubicacion

con el 17%. En promedio la calificacion de 3 es de 13%. Para las calificaciones de 2 y de 1,
también los porcentajes mas altos los obtuvo el parqueadero y ubicacion, con 11% y 9%

respectivamente. Se debe mejorar aspectos de ubicacién y parqueo.

CALIDAD DE VARIEDADDE ~ PARQUEADERO LIMPIEZAHIGIENE  SERVICIO AL AMBIENTE, UBICACION SEGURIDAD
PRODUCTOS SABORES DEL LOCAL CLIENTE DECORACION,
MUSICA

Figura 8. Calificacion de los aspectos importantes al consumir hamburguesa
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5.2.2 Propietarios o administradores de establecimientos de comida répida. Se analiza la

de Clcuta:

Tabla 24. ;Qué tipos de hamburguesas ofrece la empresa?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sencilla 62 62/62 19% 100,00%
De pollo 42 42/62 13% 67,74%
Ranchera 50 50/62 15% 80,65%
Mixta 48 48/62 15% 77,42%
Vegetariana 5 5/62 2% 8,06%
Doble carne 50 50/62 15% 80,65%
Especiales 62 62/62 19% 100,00%
Otras carnes 5 5/62 2% 8,06%
Otra 0 0/62 0% 0,00%
TOTAL 324 324/62 100.00% 522,58%
100,00% 100,00%
8065% . 12, 80,65%
67,74%
8,06% 8,06%
SENCILLA DE POLLO RANCHERA MIXTA VEGETARIANA DOBLE CARNE ESPECIAL CON OTRAS OTRA

Los propietarios de negocios de comidas rapidas en Cucuta ofrecen productos similares, se

Figura 9. Tipos de hamburguesas ofrece la empresa

podria decir que es muy poca la innovacidn en presentaciones, por ejemplo la sencilla, especial

opinidn de las empresas del sector de venta de hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad
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de carnes, la ofrece un 100% vy le siguen la mixta, doble carne y ranchera (80.65%), y en tercer

lugar de pollo con 67.74%. La vegetariana, ni otras carnes el 8,06%.

Tabla 25. jCuando visitan su restaurante el cliente va acompafado de?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Una persona 3 5%
Dos personas 9 14%
Mas de tres 50 81%
TOTAL 62 100%

E UNA PERSONA

i DOS PERSONAS

L MAS DE TRES

Figura 10. Namero de acompafiantes cuando visitan un restaurante de hamburguesas

Segun los encuestados se puede ver que el 81% asisten a un establecimeinto de comida rapida
con mas de tres personas ya sea en plan familiar o amigos y 14% de los encuestados respondieron
que con dos personas, Y el restante 5% con una persona o con la pareja. Se concluye que la

asistencia por lo general es en grupo.



Tabla 26. ¢ Tiene disefiada estrategias de promocion de ventas?
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SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 34 55%
NO 28 45%
TOTAL 62 100%
ESI ENO

Figura 11. Disefio de estrategias de promocion de ventas

El 55% de los propietarios de los negocios de hamburguesas dicen que han disefiado

estrategias de promociopn de ventas (combos, descuentos, 2 x1) y un 45% que no.

Tabla 27. ¢ Cual es el factor que usted considera afecta mas a su empresa?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Informalidad 25 40%
Competencia 11 17%
Falta de publicidad 24 38%
Bajos precios 3 5%
TOTAL 62 100%

Los propietarios de los negocios de hamburguesas del segmento objetivo manifiestan que los

factores que afectan el desarrollo de la empresa son: la informalidad con un 40% vy la falta de
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publicidad con un 38% la cual consideran costosa y un gasto. La competencia es considerada por

un 17% y bajos precios un 5%.

i INFORMALIDAD

# COMPETENCIA

i FALTA DE PUBLICIDAD
i BAJOS PRECIOS

Figura 12. Factores que afectan la venta de comidas rapidas y hamburguesas

Tabla 28. ; Cudles de los siguientes aspectos considera usted son la fortaleza de la

hamburguesa que vende?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Precios 28 28/62 18% 48,39%
Ambiente del local 21 21/62 14% 40,32%
Calidad del producto 47 47162 31% 72,58%
Promocién 20 20/62 13% 29,03%
Ubicacion 11 11/62 7% 16,13%
Variedad de productos 26 26/62 17% 40,32%

TOTAL 153 153/62 100.00% 246,77%

Las principales fortalezas de las ventas de hamburguesa segun sus propietarios y
administradores son la calidad del producto con un porcentaje general de 72.58%. En segundo

lugar, los precios con el 48.39%, sequido del ambiente del local y variedad de productos ambas



con el 40,32% %, finalmente con 29,03% la promocion y la ubicacion con el 16,13%.

72,58%

40,32% 40,32%

29,03%

-

PRLCIOS AMBIENTE DEL LOCAL CALDAD DEL FRODUCTO PROMOCION UBICACION VARIEDAD DE
PRODUCTOS

Figura 13. Fortalezas de los establecimientos que venden hamburguesas

Tabla 29. ;Cuenta su restaurante con una base de datos de los clientes?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 56%
NO 27 44%
TOTAL 62 100%

Es importante el manejo de la base de datos de clientes por parte de los negocios de
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hamburguesas encuestados, ya que un 56% dice llevar registro de los clientes. Tan solo un 44%

no lleva base de datos.
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Figura 14. Manejo de base de datos en los establecimientos de hamburguesas

Tabla 30. ¢Considera que las ventas en los dos ultimos afios han permanecido?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Aumentado 29 46%
Igual 11 18%
Disminuido 22 36%
TOTAL 62 100%

Los administradores de los establecimientos encuestados manifiestan que en los dos Gltimos
afios las ventas han aumentado con un porcentaje del 46%, y el restante 54% se dividen en que

permanecen igual (18%) y disminuido (36%) por la crisis sanitaria.
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H AUMENTADO
M IGUAL
ki DISMINUIDO

Figura 15. Comportamiento de las ventas de hamburguesas

Tabla 31. De las siguientes estrategias ¢ Cudl ha aplicado los ultimos 12 meses?

SITUACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Implementar servicios personalizados 10 10/62 8,1% 16,13%
Ofrecer nuevas formas de pago 15 15/62 12,1% 24,19%
Invertir en publicidad 18 18/62 14,5% 29,03%
Cambiar de proveedores 1 1/62 0,8% 1,61%
Despedir empleados 20 20/62 16,1% 32,26%
Promociones de ventas 18 18/62 14,5% 29,03%
Ampliar horarios de atencion 2 2162 1,6% 3,23%
Capacitar a los empleados 3 3/62 2,4% 4,84%
Remodelar las instalaciones 4 4/62 3,2% 6,45%
Bajar los costos de funcionamiento 30 30/62 24,2% 48,39%
Disminuir los precios de tarifa 1 1/62 0,8% 1,61%
Abrir nuevos puntos de venta 2 2/62 1,6% 3,23%
124 124/62 100%  200,00%

Las estrategias utilizadas en los negocios de comidas rapidas en los Gltimos doce meses se
han enfocado principalmente a la reduccion de costos de funcionamiento por la pandemia en un
48,39%, y despedir empleados con un 32,26%, seguido de invertir en publicidad y promocion de
ventas con el 29,03%. Cuando se habla de publicidad es muy dado a las redes sociales y la

virtualidad.
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A raiz de la crisis sanitaria este sector ha innovado en muchos aspectos, como nuevas formas

de pago (24,19%), implementar servicios personalizados (16,13%)). Los porcentajes restantes

son inferiores al 5% tales como ampliar horarios y abrir nuevos puntos de venta (3,23%), cambiar

proveedores y disminucion de precios (1,61%), entre otros.
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Figura 16. Estrategias aplicadas en los establecimientos de hamburguesas
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6. Analisis de la Situacion Actual

Analizar la situacion actual de un sector es el primer paso para la formulacidn de estrategias
para un sector comercial como la venta de hamburguesas, este se enfoca en las variables no
controlables y las controlables de la empresa. Otro aspecto es el analisis del comportamiento y
perfil de los clientes, mercado objetivo como son los habitantes de las comunas 2, 4 y 5 de la
ciudad de Cucuta que frecuentan establecimientos de comidas rapidas a quienes se dirige el
producto de hamburguesa, las estrategias mediante las cuales se satisfacen y las medidas claves

del desempefio de mercadeo y demas areas de la empresa.

Conocer los aspectos que influyen en el desarrollo del sector de ventas de hamburguesas es
necesario ya gque constituye el fundamento de la formulacion de estrategias. Para tal fin se realiz6
una matriz DOFA, donde se identifican sus principales fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades. Se diagnostican las areas funcionales de los diferentes establecimientos, que
objetivos han alcanzado y a que enfrentaran, en el futuro. Esto permite decidir si es necesario

revisar planes anteriores o bien disefiarlos para cumplir con los objetivos.

Inicialmente se analiza e identifica las tendencias, fuerzas y fenémenos claves, que tienen un
impacto potencial en el disefio e implantacion de estrategias. Examinar y evaluar en forma
apropiada los cambios del ambiente empresarial. Hacer énfasis en la importancia de la evaluacién
sistematica de los impactos ambientales. El analisis de la situacion actual comprende clientes y
mercado, evaluar los recursos de la empresa, evaluacion de la competencia, los proveedores, la
distribucion, los precios, la promocién o comunicacion, portafolio de productos y el servicio al

cliente.
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6.1 Analisis del Sector de Hamburguesas

6.1.1 Sector local. Para el analisis de la situacion actual se basa en lo encontrado en el
estudio de mercado y el diagndstico administrativo con su matriz DOFA; también se incluyen los
clientes actuales, las estrategias mediante las cuales se satisfacen y los estandares claves del
desempefio administrativo. En este contexto, el primer punto de andlisis sera el sector de venta de
hamburguesas, el mercado y su segmentacion; Una vez que el segmento del mercado ha sido
analizado y se han podido detectar todas las caracteristicas del mismo, es necesario continuar con
la evaluacion del sector. Uno de estos aspectos es la participacion de mercado en los Gltimos

anos.

El sector de venta de hamburguesas se ha vuelto tan rentable en el pais que, segun cifras de
Raddar, durante el 2018 el consumo de este alimento alcanzo los 3,8 billones de pesos, de los 6

billones de pesos que se gastaron en comidas rapidas.

Las tendencias en Colombia, seguin un analisis de Uber Eats esta comida lidera el nimero de
busquedas de los usuarios de la plataforma. “La hamburguesa se ha convertido en uno de los
platos favoritos para pedir a través de la app de Uber Eats, donde los consumidores pueden
encontrar desde hamburguesas tradicionales de carne o pollo, opciones saludables o bajas en

grasa, hasta vegetarianas y veganas”.

La hamburguesa es una de las opciones favoritas rapidas de los colombianos, por esto
iniciativas como la del Burguer Master son tan exitosas, pues la oferta de este alimento ha crecido
en las principales ciudades del pais. No es extrafio entonces que los usuarios utilicen plataformas

digitales para pedirlos.
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En el sector de hamburguesas analizado en Cucuta se observo que se posee los recursos y
creatividad necesarios para avanzar competitivamente en la elaboracion de productos novedosos.
Son grandes los esfuerzos para mejorar dia a dia la innovacion, los cambios que se tiene al
transcurrir los afios son notables siempre con el animo de brindar al consumidor mayor
satisfaccion. Las hamburguesas que se ofrecen en el mercado hasta hoy son siempre lo comun: la

sencilla, mixta, de pollo y con varias carnes.

En las comunas 2, 4 y 5 se observo que, a pesar que, en la comuna existen negocios de
comidas rapidas y de venta de hamburguesas, los consumidores asisten a negocios posicionados o
destacados en el mercado como Hamburguesas Juan K, Negro Burger, Alexis Gourmet, Don
Enrique, Burguer G, entre otros, que los prefieren por sabor y calidad. Juan K cuenta con cuatro
puntos de ventas en la ciudad donde se demuestra su crecimiento y evolucion dandose a conocer
en el mercado como una empresa orientada a ofrecer atractivas propuestas de valor que sorprenda
al cliente y que sean memorables. Alexis Gourmet en la comuna 2 tiene dos puntos de venta, y

ahi también se ubican Don Enrique, Burguer G y Abelardos con un solo punto de venta.

Las franquicias de hamburguesas como Juan Parrilla, Hamburguesas EI Corral que son
nacionales y Mac Donald’s como multinacional, no son las preferidas por los consumidores,
consideran que son costosas y no cumplen con las expectativas de tamafio y sabor, de todas
formas, son preferidas por algunos habitantes de las comunas 2, 4 y 5, aungue en un porcentaje
muy bajo. Existe cierta preferencia por establecimientos en los barrios como Torcoroma, La
Libertad, San Luis, Guaimaral, Zulima, Ciudad Jardin, Quinta Oriental, Quinta Bosch y Niza, que

poco a poco han ido ganando mercado en la ciudad.
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6.2 Fuerzas Competitivas del Sector de Hamburguesas

6.2.1 Amenaza de nuevos competidores. Hoy dia la regulacion y normativa colombiana en
cuanto al montaje de establecimientos de procesamiento de alimentos es determinante, pero no se
constituye en una barrera de entrada al mercado (Camara de Comercio de Cdcuta, 2020). Los
requisitos para operar en cuanto a normativa son de facil conocimiento ya que todos reposan en
las Camaras de Comercio de las ciudades, por lo que los interesados puedan iniciar el proceso
personalmente o bajo la asesoria de un consultor experto en el area. Sin embargo, la regulacion
existente no es en si una barrera para la entrada, pero si puede determinarla el capital con el que
cuente el posible inversionista, ya que éste determina el tamafio del establecimiento, ubicacion,

entre otros factores.

Requisitos de capital. No se conoce una cifra especifica del valor con el que se debe
empezar un negocio de comidas rapidas, pues eso dependera de las pretensiones que tenga cada
emprendedor, lo que si se debe tener en cuenta segiin Avila (2016), son muebles y enseres como
sillas, mesas, vitrinas, congeladores y neveras, los cuales pueden sumar un valor de $7.000.000.
Segun la Revista Dinero (2018), los creadores de la marca Home Burger generaron una inversion
inicial de $120.000.000, alcanzado punto de equilibrio en su primer mes, y recuperando la
inversion inicial al cuarto mes. Teniendo en cuenta la informacion anterior y los valores
expresados por las fuentes para la creacion de una empresa, se puede analizar que se cuenta con

una amenaza alta.

Diferenciacion del producto. La Revista Diners (2019) postula un ranking de las 10
hamburguesas artesanales que mas se consumen en la ciudad de Bogota, entre los cuales se

distinguen los establecimientos, Gratin Burger, Pecado Capital, Bicono y restaurante Rodizio. En



94

estas recetas se identifican ingredientes y preparaciones internacionales, ingredientes tipicos de
ciudades determinadas de Colombia y una gran variedad de quesos, por lo cual se cuenta con una
alta amenaza en el mercado por la diversidad de preparaciones y sabores que tienen las
hamburguesas. Igualmente, en la ciudad de Cdcuta, se aprecia la variabilidad en cuanto a los
ingredientes de la hamburguesa, desde los principales como el pan y la carne, hasta los quesos,

salsas y demas vegetales.

6.2.2 Poder de los proveedores. El poder de Negociacién de los proveedores afecta la
intensidad de la competencia en una industria. Se puede identificar que Colombia es un gran
productor de carne, por lo cual, el proveedor de este alimento sera fundamental para la
fabricacion de hamburguesas, pues la carne es el insumo principal para el negocio, esto

aumentara el poder de negociacion del proveedor.

El sector de venta de hamburguesas es uno de los més fuertes de la economia colombiana,
con empresas que tienen un posicionamiento fuerte en el sector, por el modelo de negocio y la
etapa de introduccion al mercado se considera que los proveedores no veran a las empresas
nuevas como un cliente importante, por lo cual se considera como amenaza alta, pues no se

tendra la capacidad de negociacion de precios o plazos de pago de cartera.

La canasta familiar en Colombia esta compuesta por 441 articulos, entre los cuales se
comprenden el aceite, la papa, el tomate, el pan, la cebolla, el pollo, el cerdo, los huevos y el
queso (Riafio, 2019). Los ingredientes mencionados anteriormente son componentes de la
hamburguesa, productos que a su vez tienen un sin numero de proveedores en la ciudad, algunos
de ellos no estan puntualmente diferenciados por lo cual para este escenario la amenaza del

proveedor sera baja.
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6.2.3 Poder de negociacion de los compradores. Revista Semana (2018) declara un boom la
tendencia de la comida rapida, declarando asi una guerra de hamburguesas, las cuales en este afio
movieron un valor de 3.8 billones de pesos al afio de los cuales el 60% pertenece a comida rapida
en el pais. Asi mismo, las hamburguesas, representan el 63% de las ventas generadas en el

segmento de la comida rapida.

A su vez Nielsen (2016) indica que el 38% de los colombianos come fuera de su hogar una o
mas veces a la semana, para Michael Porter, en su libro estrategia competitiva los clientes cuando
en el mercado los productos son estandar o no diferenciados los compradores siempre podran
encontrar productos alternativos o sustitutos. Teniendo en cuenta la informacion anterior se puede
considerar que el consumidor tiene bastantes alternativas para adquirir alimentos como la
hamburguesa, pues la frecuencia y el dinero con gastan en este segmento dejan en evidencia la

cantidad de alternativas que se tienen en el mercado.

Para Porter (1997), cuando el producto vendido representa un pequefio valor en las finanzas
del comprador, este, serd menos sensible a los precios que tiene el mercado, esto se conoce como
las materias primas que compra el sector industrial representa una fraccion importante de los
costos o compra. Para el afio 2017 los restaurantes generaron en precios un incremento del 9% vy
los consumidores no dejar de consumir sus alimentos, lo que quiere decir que, por cada 10 pesos,

el consumidor gasta 6 en restaurantes segun el diario el pais.

Segun el diario La Opinidn (2018) con su calificacion de las 10 mejores hamburguesas de
Cdcuta, muestran un promedio de costo por este producto de $ 25.000 en el segmento artesanal,
lo que permite evidenciar que el dinero no es un factor decisivo en el consumidor para comer

fuera del hogar, razon por la cual la amenaza es alta, pues el cliente prefiere una buena
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experiencia y un buen servicio por encima del factor monetario.

6.2.4 Productos sustitutos. Los productos sustitutos que se encuentran en el mercado para el
tipo de productos que ofrece la empresa es cada dia mayor, esto sumado con los patrones de
gustos de los consumidores, quienes cada dia buscan sabores y presentaciones que les produzcan
experiencias nuevas. Segun Nielsen (2016), el 51% de latinoamericanos ha comido en un lugar
de comidas rapidas, lo que permite identificar el gusto que tienen por este tipo de comida, a su
vez, indica que el de Colombia, este porcentaje es el 53%, es decir, mas de la mitad de la
poblacién en Colombia ha consumido comida rapida durante los ultimos 6 meses a la fecha de la
recoleccion de esta informacion. EI 15% de los colombianos prefieren la comida callejera, por lo
cual este tipo de alimentacion es considerado como una amenaza baja teniendo en cuenta el

porcentaje de personas que consumen estos alimentos.

Para la Revista P y M (2016) el 72% de colombianos almuerza fuera de su casa y el 47% cena
fuera de la casa, lo que permite evidenciar una gran tendencia por el consumo de alimentos fuera
del hogar, justamente en las horas en las que se hizo el estudio de observacion. Entre el segmento
de comida rapida, la hamburguesa es el producto que mas se consume con un 40%, seguido del
pollo con un 26% y la pizza tiene un porcentaje del 11% ya mencionado con anterioridad, por lo

cual se considera que la amenaza de productos sustitutos y de recetas sustitutas es alta.

6.2.5 Rivalidad entre competidores. La rivalidad entre los competidores existentes tiende a
aumentar, que es uno de los negocios que tienen una inversion inicial muy baja, por tal motivo
proliferan negocios de comidas rapidas y empresas de tipo familiar, como competidores se
asemejan en tamario y capacidad, al tiempo que disminuye la demanda de los productos de la

industria y la reduccion de precios se vuelve comun. Las hay para todos los gustos y muchas
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tienen reconocido prestigio y clientela: la competencia puede ser pura, muchos competidores,

pero realmente no es una fuerza que impida el ingreso al mercado.

La falta de diferenciacion y los precios cambiantes generan que el consumidor perciba el
servicio sin valor agregado, por lo cual su eleccion se basara en el precio o en el servicio (Porter,
1997). Para la revista de investigacion la atraccion y retencion de los clientes internos como
externos depende del servicio al cliente, lo que genera lealtad y preferencia por algin proveedor
en particular, al existir una gran demanda del segmento hamburguesas artesanales en Culcuta se

considera que la rivalidad entre competidores sera alta.

El nimero de restaurantes de comida rapida en Cuacuta es elevado. EI marketing experiencial
se basa en cubrir las necesidades de un determinado grupo de personas agregando valor a través
de experiencias positivas de consumo. Por esta razén y analizando los competidores que se tienen

en la zona la rivalidad sera baja, pues no se identifica un valor agregado de cara al consumidor.

6.3 Portafolio de Productos

El sector de venta de hamburguesas tiene como objeto social la elaboracién y distribucién de
un producto de “comida rapida”. La hamburguesa es una comida que se prepara con carne picada
de animales vacunos, cerdo o aves, generalmente condimentada con sal, pimienta, ajo y perejil, y
forma redonda y plana; suele asarse a la plancha o freirse. Es un sandwich de hamburguesa con
un pan blando y redondo al que se le suelen afadir otros ingredientes o condimentos, como

tomate, cebolla, queso, salsa de tomate, mostaza, o en nuestro medio la salsa tartara, entre otras.

Existen gran variedad de presentaciones, principalmente debido a la carne utilizada (res,

pollo, combinada, cerdo, pernil, etc.) y salsas. La palabra proviene de la ciudad de Hamburgo, en
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Alemania, el puerto mas grande de Europa en tal época. Posteriormente fueron los inmigrantes
alemanes de finales del siglo XIX quienes introdujeron en los Estados Unidos, fuera del &mbito
de habla hispana, es mas comun encontrar la denominacion estadounidense burger, acortamiento
de hamburger. La hamburguesa es, en la actualidad, un alimento tan popular que aparece con sus
diversas variantes en casi todas las culturas de la tierra, al igual que otros alimentos, como

pueden ser la pizza, el perro caliente y los tacos.

La hamburguesa es un plato que ha demostrado como se puede reinventar, innovar y ser
creativos en la gastronomia. En Culcuta se observa una gran variedad de tipos de hamburguesas,
cada establecimiento de comidas rapidas le da un estilo muy particular en la preparacion; estos
cambios dependen del tipo de carne utilizado, la clase de pan, por ejemplo, Burger G la ofrecen
pan arabe, la calidad de los quesos y las caracteristicas propias de cada negocio como ubicacion,

tamafo, posicionamiento, entre otros.

Como se dijo anteriormente, la hamburguesa su ingrediente principal es la carne, la cual se
pica y se le afiade alguna sustancia ligante para que se compacte adecuadamente y pueda ser mas
facil de ingerir, como el huevo o el pan rallado. Para cocinar la carne picada de la hamburguesa

pasan por dos procesos diferentes, que de forma mayoritaria son:

Fritas: Se vierten los pedazos en una sartén que contenga aceite caliente y se dejan freir hasta
que la carne picada logre tener el punto deseado (véase también: temperatura de la carne). Es el

método que emplea la cadena de restauracion rapida McDonalds.

A la parrilla: En este caso se suele hacer la carne directamente sobre el calor de una fuente.
Es el método mas habitual en las barbacoas familiares. Este méetodo de cocinado es el que emplea

la cadena Burger King.
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Cada establecimiento de venta de hamburguesas tiene su propio mend, con algunos cambios
de presentacion, tamafios, nombres de la hamburguesa o promociones, a continuacion, se
analizan algunos menus de la comuna 2 donde se ubican las empresas preferidas por los

consumidores de hamburguesa:
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Figura 17. Menu de hamburguesas Juan K

Hamburguesas Juan k: La empresa generd numerosas estrategias con el fin de posicionar su
marca, segun su producto busco desarrollar una hamburguesa que cumpliera con los estandares
clasicos de la misma con un toque especial que la distinguiera de los demas , con la competencia

su visién y objetivo se estructurd en presentar la calidad, el precio como puntos claves al
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momento de vincularse en el mercado, destacandose como una de las hamburgueserias mas
amenas ya gue evidenciaba el beneficio que prestaba a la comunidad aprovechando los diferentes
estilos de vida. Hamburguesas Juank generé diversidad de productos permitiéndole al comensal
adquirir variabilidad al momento de consumir el producto. Como se puede apreciar se vende
ademas la linea de parrilla, sdndwich, perros calientes, fruteria y jugos y obviamente el producto

principal la hamburguesa.

I".:ll:ll}:-!.; .
La Botero

Figura 18. Menu de Negro Burgers & Shakes

Negro Burgers & Shakes: Es una de las hamburgueserias con mayor reconocimiento en los
Santanderes. Esto gracias a sus hamburguesas de autor, preparadas con carnes frescas recién
molidas, pan rastico y salsas de la casa. Los hermanos Luis Miguel Moran y Leo Moran
(Ganador de la segunda temporada de Master Chef Colombia) estan al frente de este exitoso
restaurante. La hamburguesa 'Mac Negro' es el plato estrella del establecimiento y el que
despierta todos los sentidos de los comensales, a tal punto que fue elegida como la Mejor

Hamburguesa de la Hamburguesaton 2018.
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Figura 19. Menu de hamburguesas Don Enrique

Hamburguesas Don Enrique: La empresa se encuentra en el mercado de las comidas
rapidas, con una amplia trayectoria en la ciudad llevando un bueno servicio a todos los
consumidores con muchas promociones y excelente servicio al cliente. Lo sobresaliente de DON
ENRIQUE, es la calidad de los productos, las instalaciones son agradables y amplias para los
clientes. Don enrique utiliza las promociones para dar a ofrecer sus productos uno de ellos son los
combos (una hamburguesa + papa criolla + gaseosa) (dos hamburguesas + gaseosa) y una
variedad infinita de maneras para promocionar, lo que hace que cada dia haya promociones en el
establecimiento en horarios establecidos. Lanz6 al mercado el “Sombrero”, que es una

hamburguesa de 21 centimetros de didmetro.
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Figura 20. Menu Hamburguesas Alexis Gourmet

Hamburguesas Alexis Gourmet: Los productos que ofrece Alexis Gourmet son productos
de consumo, los platos que se presentan en la carta del restaurante varian entre productos de
consumo individual o platos para compartir en familia 0 amigos. Ofrecen entradas como
patacones con suero costefio, diferentes tipos de hamburguesas con muchas posibilidades de
adiciones. Para aquellas personas que no desean hamburguesas tienen ademas sandwiches,

ensaladas, hot dogs y otros platos.
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Figura 21. Otras hamburguesas

6.4 Mercado Actual

La formulacion de estrategias para la comercializacion de hamburguesas en el presente

trabajo busca conocer, identificar e interpretar los conceptos relacionados con el mercado. Ello
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implica considerar las distintas percepciones y clasificaciones que han elaborado las diversas
disciplinas y autores. Se deberéa tener bien claro el grupo al que va dirigida, solo de esta forma se
podra desarrollar actividades efectivas, para ello es necesario conocer algunos de los términos de

mercado mas usados:

6.4.1 Mercado meta u objetivo. Son aquellas personas 0 empresas hacia quienes van
dirigidos todos los esfuerzos de mercadeo, es decir, aquel grupo que cumple con todas las
caracteristicas del segmento del mercado o para quienes un empresario disefia una mezcla de

mercadeo.

El mercado objetivo lo constituyen los hombres y mujeres de las comunas 2, 4 y 5 del area
urbana del municipio de Cucuta de 14 a 45 afios, quienes se encuentran distribuidas en los
estratos 3,4 y 5, siendo un nimero de 263.300 personas aproximadamente, segun el Gltimo censo
del 2.018. El amplio mercado objetivo identificado, se justifica en la medida que el producto
objeto es catalogado como de consumo ocasional, como también por tendencia estadistica gran
parte de esta poblacidn suele hacer vida fuera de sus hogares; asi mismo porque estara dispuesto

a un precio asequible, bajo innovadoras presentaciones y estrategias de ventas.

Estudiar el comportamiento del consumidor es vital para la implementacion con eficacia de
las estrategias para los establecimientos de venta de hamburguesa. Determinando el perfil del
consumidor de hamburguesa, se llega a comprender su comportamiento y a inferir sus reacciones
en el mercado con respecto a la variedad de productos de comida rapida que se ofrecen; ya que a
partir de las caracteristicas y necesidades identificadas se podran tomar decisiones a futuro con

respecto a la produccion y comercializacion de hamburguesas.
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6.4.2 Segmentacion de mercados. Una de las actividades basicas del mercadeo consiste en
la segmentacion de mercados, la cual parte de un principio muy simple, no es posible estudiar y
satisfacer a todos y cada uno de los miembros de un universo, por lo que se deberan hacer grupos
con caracteristicas y necesidades comunes para poder estudiarlos. La segmentacion de mercados
consiste en dividir el mercado heterogéneo en grupos con al menos una caracteristica homogénea.

Es una actividad necesaria para formular estrategias para la comercializacion de hamburguesas:

El perfil del cliente, son las caracteristicas comunes de los consumidores y/o compradores de
un producto. En el caso de la hamburguesa las caracteristicas que determinan este perfil son las

siguientes:

Género: Es una de las variables mas utilizadas para segmentar el merado. La segmentacion
por género, es un punto de inflexién para empezar a comprender las tendencias de consumo de un
mercado en particular, esto, debido a que, por condiciones naturales, el instinto femenino difiere
del masculino (Fernandez & Aqueveque, 2001). En esta clasificacion, hay dos cosas que destacar,
la primera es que los hombres frecuentan mas los establecimientos de este tipo de comida que las
mujeres. Y que las mujeres prefieren salir a estos sitios en compafiia de amigos y familia, en vez
de la pareja, cosa que los hombres tiene como prioridad. Las mujeres adultas consumen mas la

hamburguesa que los hombres.

Edad. Es uno de los factores de mayor utilidad al momento de identificar el perfil del cliente,
ya que es uno de los datos de mayor accesibilidad, facilmente identificable. Partiendo de los
modelos de consumidores expuestos por (Shiffman, 2005), concibe que este estudio demuestre un
comportamiento particular, que prima el punto de vista economico. En esta categoria, los

aspectos mas importantes son los de menor edad (14 a 22 afios), van con mas frecuencia a dichos
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establecimientos y que son ellos los que mayoritariamente consumen hamburguesa. Como
apartado, se menciona que el producto desde el punto de vista de la salud, debido a sus
componentes esenciales, no es apto para un pequefio segmento de personas que padecen de
hiperlipemias u obesidad, como la mayoria de comida rapida, se podria decir que son aquellos

mayores de 45 afios.

Nivel Socio Econémico. Los consumidores y/o compradores identificados abarcan los
estratos, desde el 1 hasta el 5, lo cual se justifica en que la hamburguesa es un producto de
consumo general y mundial, que bajo las caracteristicas relacionadas con el estrato se ofrece a un
precio asequible. Los estilos de estilos de vida, planteados por (Lambin, 2012), mencionan que el
consumo depende del tiempo y dinero, de esta manera los individuos distribuyen sus ingresos en
alternativas especificas para sus necesidades. Esta clasificacion se caracteriza por que el estrato 3
dispone de mas presupuesto para el gasto en comidas rapidas, y es el nivel socioeconémico que

presenta la solteria al estado civil como el mas representativo.

Geogréficas. Estan conformadas por las condiciones ambientales especificas que dan origen
a las diferencias de personalidad de comunidades en razon de su estructura geografica. En este
grupo encontramos variables como: unidad geografica (region, municipio, departamento),
condiciones geograficas (clima, relieve) y tipo de poblacion (urbana o rural). Para el presente

trabajo serian las comunas 2, 4 y 5 de Culcuta.

Psicograficas. Estas tienen influencia notable sobre los motivos y decisiones de compra del
cliente. A pesar de que no son claramente perceptibles y no siempre pueden medirse, representan
un excelente medio para posicionar y comercializar los productos de una empresa. Algunas de las

mas importantes son: grupo de referencia (familia, compafieros de trabajo, amigos, grupos
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deportivos), clase social (alta, media, baja), personalidad, cultura, ciclo de vida familiar (joven
soltero, matrimonio joven con o sin hijos, casados mayores sin hijos entre otros), motivos de

compra.

El estilo de vida de estas personas se caracteriza porque cuentan en su mayoria con estudios
medios y un empleo estable, esto permite contar con la posibilidad de adquirir productos que
suplen las necesidades o deseo més alla de lo requerido, sin que tengan en cuenta en muchas
ocasiones el precio del mismo, es decir que gracias su poder adquisitivo, estas personas pueden

comprar productos adicionales a los establecidos como de primera necesidad.

Son clientes leales a las comidas rapidas, al sabor y calidad del producto, cuya frecuencia de
uso oscila entre semanal, dos o tres veces al mes y ocasional, en cuanto a los beneficios esperados
los ejemplos varian desde buen sabor, presentaciones y precios de mercado; la tasa de uso es de
pequefio usuario. Como personas urbanas usualmente no tiene tiempo para preparar sus alimentos
a la hora de la cena y concurren a supermercados o restaurantes en busqueda sus alimentos. Es
por esto que comer hamburguesa u otra comida rapida, bien puede ser un acto rapido y
satisfactorio para algunos, y un “plan de fin de semana” para otros. Asi mismo, las preferencias y
gustos de personas de las personas que se encuentran entre las comunas ya especificadas, buscan
que los productos sean diferentes especificamente exclusivos, también les gusta sentirse

especiales y comodos en los establecimientos donde consumen el producto.

Comportamiento de usuario o conductual. Es la disposicion de compra ante un producto.
La tasa de uso minima para los productos del sector de hamburguesas es ocasional y usuario
frecuente, sin embargo, la frecuencia de consumo varia de acuerdo al poder adquisitivo de los

clientes. La tasa de beneficio hace referencia a las caracteristicas especiales con las que cuentan
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los negocios para que los consumidores las prefieran sobre las demas. Los beneficios consisten en

brindar al cliente atencion personalizada, donde se lleve a cabo productos de calidad con las

condiciones establecidas y requeridas por estos, generando nuevas experiencias a través de los

sentidos.

De acuerdo a las anteriores variables de segmentacion se concluye para la comercializacion

de hamburguesas en Cucuta, las variables anteriormente descritas:

Tabla 32. Segmentacion del sector de comercializacion de hamburguesas

CRITERIOS DE SEGMENTACION

SEGMENTOS TIPICOS DEL MERCADO

GEOGRAFICOS.

Region.

Tipo de poblacion
Clima

Paoblacion comunas

Comunas 2, 4 y 5 de la ciudad de Cucuta.
Urbana.

Caluroso superior a los 28° C.

263.300 habitantes (DANE).

DEMOGRAFICOS

Ingreso Superiores a 1 salarios minimos.

Edad A partir de los 14 afios.

Sexo Ambos.

Ciclo de vida familiar Indiferente.

Clase social Media- Media- Baja, Media -Alta y Alta.

Escolaridad Indiferente.

Ocupacion Independientes, estudiantes, empleados y profesionales.

PSICOGRAFICOS

Personalidad
Estilo de vida
Valores

Extrovertidos, sociables, temperamentales.
Todos como trabajadores, responsables, deportistas.
Respeto, responsabilidad, seriedad, lealtad, ecoldgicos.

COMPORTAMIENTO

Beneficios deseados
Tasa de uso

Eficiencia, garantia, calidad, rapidez, cumplimiento.
Predomina ocasional, una vez al mes o semanal

6.4.3 Variables consideradas para estimar la demanda. Las personas que consume la

hamburguesa consideran las siguientes variables, como influyentes sustanciales del consumo:
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Precio: La mayoria lo establece acorde a sus costos o0 a las necesidades de los clientes,
destacando que no se compara al precio de las hamburguesas existentes en el mercado, esta

variable es predominante en segmentos de las comunas 4 y 5.

Calidad: Se sustenta en el sabor y los ingredientes utilizados para la elaboracion de la

hamburguesa. El cliente relaciona calidad y precio.

Gusto y preferencias: Existen ciertas hamburguesas preferidas a nivel general por la

poblacién, por tal motivo en todos los establecimientos de comida rapida las ofrecen.

Publicidad: Las franquicias, las posicionadas o grandes negocios de hamburguesas invierten

en publicidad, las pequefas se limitan a redes sociales sin invertir.

Servicio: Es un aspecto sustancial para mantener un cliente satisfecho.

6.5 Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico es el proceso por medio del cual el equipo de direccion de la
compafiia define el rumbo de la empresa, los objetivos por alcanzar y las estrategias para

lograrlos, estableciendo un plan de accion para su ejecucion y control.

El direccionamiento estratégico, lo componen: principios corporativos, la misién y vision de
la empresa, de acuerdo con el diagnostico administrativo las empresas del sector de comidas
rapidas y que venden hamburguesa solo un 16% lo han formulado, por tal motivo se propone un

direccionamiento estratégico que sirva de modelo para este tipo de negocios:

6.5.1 Principios corporativos. Para determinar la cultura organizacional lo esencial es

definir los elementos corporativos donde el empleado los pueda observar y concientizarse de
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ellos, saber cudl es la vision, la misién, los objetivos y los valores de la empresa, asi se lograra
cambiar la mentalidad del empleado y proyectar un excelente servicio. La vision empresarial
generara valores adicionales o sustantivos dentro de la organizacion que tiene que responder por
esa vision, los valores entonces permitiran el surgimiento de ciertas estrategias, las cuales

influiran en las actitudes del personal, que a su vez determinara el comportamiento y las acciones.

6.5.2 Mision. Es la formulacion de los propdsitos de una organizacién que la distinguen de
otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, sus servicios, los

mercados Yy el talento humano, que soporta el logro de estos propoésitos.

La declaracion formal de un Propdsito es un buen camino para alinear las perspectivas, 10s
esfuerzos y en general el trabajo de todos en la empresa. Da claridad y visibilidad al negocio y
presenta de una manera estructurada a la compafiia a los diferentes grupos de interés. Fred David,
en su libro la Gerencia Estratégica hace énfasis en que: “Es vital para la formulacion, ejecucion y
evaluacion de las estrategias”. King y Cleland, en su publicacion Strategic Planning and Policy,
lo menciona asi: “Especifica los propositos de la organizacion y ayuda a que se conviertan en
metas, fija un tono general de clima organizacional, facilita la transferencia de las metas y

objetivos entre niveles, desarrolla una norma o base para asignar recursos de la organizacion”.

De esta manera se estd en busqueda del sentido real para el cual una organizacion fue creada
y existe, razén por la cual son los duefios quienes deben hacer aqui su aporte. Estas directrices
marcaran la pauta de las decisiones estratégicas de la compafiia en pro de los objetivos que se

pretendan alcanzar.
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Asi un Proposito Organizacional més alla de una frase, se convierte en un motor para la
accion que sale desde lo mas profundo de las convicciones de sus propietarios, para enrutar el que

hacer de la cotidianidad empresarial.

Se recomienda que sea un texto corto, claro, sencillo, honesto, realista y bien redactado para
el acceso de todos en la organizacion, que debe reflejar su esencia, el sentido por el cual fue

constituida y preferiblemente sus elementos diferenciadores.

Mision propuesta para establecimientos de comidas rapidas: Hamburguesas

Brindar un servicio de calidad a nivel local y regional, proporcionando a nuestros clientes un
espacio célido y confortable para celebrar con amigos y familiares las ocasiones mas
especiales, con una variedad de ofertas que permitan disfrutar de productos propios e
innovadores, con una delicada elaboracion con ingredientes de primera calidad, a un precio
asequible y competitivo, a través de nuestro personal capacitado y comprometido, para
brindar excelente servicio, entrega oportuna y a su vez contribuyendo con el desarrollo
econdmico de la ciudad, de esa manera superar las expectativas de nuestro publico

consumidor. (Hamburguesas JuanK, 2020, p.1)

6.5.3 Visidn. La vision es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro, la vision la
define la alta direccién de la compafiia, debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e

integrar el equipo a su alrededor.

Hay organizaciones operativas con objetivos cortoplacistas. Otras con vision empresarial de

mediano plazo y muchas con una perspectiva de largo plazo. Esta vision corporativa también
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influye como elemento en la configuracion de la cultura organizacional. La preocupacion
empresarial en una y otra vision es bien diferente. En las primeras el dia a dia es mas importante
y, por lo tanto, la preocupacion por las cosas internas de la organizacion tiene prioridad. Son

organizaciones hechas para reaccionar al diario quehacer.

Para determinar la vision debe tenerse en cuenta la mision y los objetivos corporativos y se
hace tangible cuando se materializa en proyectos y metas especificas, cuyos resultados deben ser
medibles mediante un sistema de indices de gestidn bien definidos. EI ambiente influye en la
vision y también causan impacto sobre la cultura pues tienden a generar nuevos valores, lo que
quiere decir que la verdadera cultura de una empresa se refleja en la vision corporativa y también

en las estrategias y actividades relacionadas.

En el ambiente empresarial se define la imagen del suefio por alcanzar de la empresa, como la
vision de la compaiia. Entendiendo que “Es el elemento crucial para lograr consenso y para
sefialar el rumbo de la organizacion. Cuando la gente de la organizacion comparte una visién
comdun, tiene mas claridad acerca de la manera en que puede contribuir al éxito de la empresa. Es
una representacion de como quieren vivir sus vidas, de lo que quieren defender. Una vision que
comprometa a una organizacién le da empowerment a la gente, la moviliza, la pone a favor y la

impulsa hacia adelante (Mc Farland, Senn & Childress, 2001).

De la misma manera y haciendo la aplicacién para el mundo de la empresa, se habla de
Proyeccién Empresarial como la accion que permite sacar del interior de los propietarios y
gerencia de la organizacion las convicciones, deseos y expectativas para su compafiia en un

tiempo determinado (meta final), en conjunto con los escenarios parciales 0 “metas volantes”.
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Tenga en cuenta que debe mencionarse a donde se quiere llegar y, si se desea, en cuanto
tiempo (afio o fecha concreta). Es recomendable que se mencione aqui también lo que hace la
empresa. Preferiblemente un texto corto, claro, bien redactado que sirva de inspiracion a las

personas gue trabajan en la empresa, como una invitacion a lograr los resultados esperados.

Vision propuesta para establecimientos de comidas rapidas: Hamburguesas.

En el 2.025 ser una empresa lider en el servicio de comida rapida a nivel local y regional, con
productos de calidad, valor agregado y un servicio superior, teniendo como compromiso
superar las expectativas del consumidor, para tal fin contamos con personal motivado,
entrenado y conformes con el futuro del negocio. brindandole y garantizandole los mejores
productos del mercado, el mas respetuoso y cordial trato, asi como un sitio agradable para
comer, con responsabilidad social cumpliendo con nuestras exigencias de rentabilidad y

creatividad. (Hamburguesas JuanK, 2020, p.1)

6.5.4 Valores. La mas alta vocacion del ejecutivo esta en los valores administrativos y su

habilidad para motivar a los deméas miembros de la organizacion a compartir esos valores.

Los valores corporativos representan lo que es valioso en la empresa y son los pilares de la
gestion empresarial. “Son aquellos que la empresa ha definido y antepone a cualquier otra
consideracién. Representan lo mas valioso de esta. Son las nociones fundamentales del
comportamiento ideal, a partir de las cuales se toman decisiones y se actua” (Blanchard, K. &

Waghorn, s,f, p.1).

Es un ejercicio donde en las palabras muestre que es cada valor para su empresa. Esto sera

pieza clave en la construccion de su identidad organizacional. Los valores propuestos y
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esenciales para una empresa de comidas rapidas son:

Calidad: Calidad como cultura, como norma de vida corporativa sera un compromiso y
obligacion de todos los miembros de las empresas. Calidad en los productos, servicios, en el
talento humano y en el servicio a los clientes seran caracteristicas fundamentales del actuar diario

de las empresas.

Etica. EI comportamiento de los colaboradores y de las empresas estara enmarcado, en toda

circunstancia, dentro de principios de honestidad, integridad y justicia.

Innovacidn y excelencia: constante pensamiento en agregar valor al cliente de manera

innovadora y con excelencia en el servicio y la calidad.

Humildad: Conscientes de que siempre se puede mejorar y aprender. Estamos abiertos a
escuchar todo aquello que el cliente nos sugiere 0 comenta. Reconocemos cuando nos

equivocamos, pedimos disculpas con humildad y buscamos soluciones para el cliente.

Empatia: Tratar al cliente tal y como nos gustaria que nos tratasen a nosotros. De esta forma
nos anticipamos a sus necesidades en la medida en la somos capaces, y le podemos dar un

servicio de la méaxima calidad y calidez.

Confianza: En la realizacion de las labores de la mejor manera, con la finalidad de satisfacer

a cada uno de nuestros clientes.

Compromiso: El trabajo en equipo, el amor por él, la lealtad y transparencia frente a la

organizacion son caracteristicas indispensables de los colaboradores.
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Consciencia y sostenibilidad: hacer todo lo posible por no dafiar el medio ambiente y el

entorno.

Respeto: Las empresas respetan las creencias y derechos de los ciudadanos, de sus clientes y

colaboradores.

6.6 La Oferta de Hamburguesas

La formulacion de estrategias para la comercializacion de hamburguesas tiene como uno de
los factores de analisis y evaluacion méas importantes a los oferentes o participantes, el cual debe
realizarse de manera amplia, considerando las diferentes acciones que han tenido los

competidores directos, asi como los planes y acciones que pueden llegar a tomar en un futuro.

Para el analisis de la oferta se analizan varios factores que influyen directa o indirectamente
en la participacion y competitividad en el mercado, puesto que de ellos depende la identificacion
y preferencia que el cliente tiene hacia una empresa determinada. La informacion especifica de
los oferentes de hamburguesa es limitada, puesto que muy pocos no cuentan con un portal web y

no dan informacion a personas naturales, pues argumentan que es informacién confidencial.

Con el estudio del comportamiento de los competidores se busca establecer las cantidades del
producto que estan en capacidad de ofrecer al mercado, asi como las condiciones en que estarian
dispuestos a hacer dicho ofrecimiento. Entre mayor sea el conocimiento que se tenga de éstos,
mas y mejores elementos de juicio se tiene para formular las estrategias que aumenten las
posibilidades de éxito para la comercializacion de hamburguesas en la ciudad de Cucuta. Para
determinar la oferta actual en el municipio de Cucuta, se tuvo en cuenta, por un lado, el nimero

de negocios preferidos en las comunas 2, 4 y 5, como también la frecuencia con la que realizan
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los pedidos y/o fabrican los productos que comercializan.

Las hamburguesas que se ofrecen en el mercado son muy similares, los que existen en el
mercado no cuentan con una notable diferenciacion debido fundamentalmente en varios aspectos,

descritos a continuacion:

Economia con calidad. Las ventas de hamburguesas han introducido en el mercado una serie
de productos, que poseen buena acogida entre la poblacién, por su variedad de ingredientes y por
su precio medio, en las comunas 4 y 5 se consiguen hamburguesas al mismo precio de los
establecimientos posicionados, pero son consumidores que buscan calidad y buen sabor, y pagan
por ese producto; es por esto que las hamburguesas ofrecidas en el medio ofrecen una calidad
alta, en cuanto sabor, tamafo y precio, muy poco en el aspecto saludable. En cuanto a los
ingredientes el éxito esta en la preparacion de la carne y el proveedor del pan, los vegetales y
salsas si dependen del encarado de prepararlas, pero también es un aspecto muy importante para

tener en cuenta.

Combinaciones en el producto. Algunas hamburguesas que se ofrecen poseen una
combinacion Unica y original de los ingredientes empleados en su elaboracién, por ejemplo,
combinacion de carnes, salsas especiales, afiadir otros elementos como huevos, los embutidos es
imprescindible en algunas hamburguesas, al igual que todos los tipos de quesos. Con estas
combinaciones los productos se destacan por su originalidad, al ser unicos, llamativos y

altamente impactantes. En el caso de las franquicias son productos estandarizados.

Apropiacion de la marca. Las hamburgueserias se basan en el hecho de marca propia en
algunos casos posicionada, pensada, creada, organizada y operada por sus propietarios, para

brindar momentos agradables a propios y visitantes. Ejemplo: Juan K, Abelardo’s, Don Enrique,
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Alexis Gourmet, Negro Burger, Darwinos, Vaquiro Express, Karbédn y son, La Nota, Snoopy,

entre otras.

Punto de Venta. Para la venta de hamburguesa existe una competencia directa con todas las
existentes en el mercado, es por tanto de vital importancia utilizar los datos recolectados por las
encuestas acerca de la intencion de compra del producto, para asi determinar una demanda
potencial real. Igualmente, por medio de los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas a
consumidores y propietarios, se establecio la frecuencia de compra, la demanda, la oferta 'y la
demanda insatisfecha de los productos objeto. Las presentaciones que se ofrecen son sencillas,

doble carne, especiales y mixtas (pollo y carne) en la mayoria de hamburgueserias.

6.6.1 Hamburguesas presentes en el mercado local. Entre los principales establecimientos
nacionales tipo franquicia se identifica a Hamburguesas EI Corral, Juan Parrilla, La Nota y Mc
Donald’s, Los demas son competidores regionales, cabe mencionar que, en la Ciudad de Culcuta,
para el 2020, segun datos suministrados por la Camara de Comercio de esta ciudad, se encuentran
registrados formalmente 178 establecimientos, cuyas caracteristicas son la comercializacion de

comidas rapidas.

6.6.2 Precios del mercado. En cuanto a la venta de hamburguesas la competencia es alta
especialmente en lo relacionado a precios, por eso la importancia de formular estrategias con
énfasis en el mejoramiento del servicio al cliente y en la variedad de productos. Las empresas
descritas anteriormente, representan una competencia directa. Los precios como se dijo
anteriormente son muy similares, de ahi que el consumidor no le de tanta importancia a este
aspecto, el consumo promedio por persona oscila entre los $7.000 a $10.000, dependiendo de la

calidad de la hamburguesa y el nivel socio econdmico, es decir $17.000 por persona, cabe
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destacar que para las comunas 4 y 5 el precio maximo es de $15.000, mientras que en la comuna

2, algunos establecimientos alcanzan los $28.000.

6.6.3 Calidad de las hamburguesas. La calidad de las hamburguesas en el mercado objetivo
es bastante alta e importante para los clientes actuales y potenciales. El principal aspecto de
preferencia de una venta de hamburguesa es por la calidad de sus productos y el sabor de la
carne. Los participantes en la venta tienen productos de calidad media alta y alta, precios variados
segun segmento geografico, como se pudo observar en el estudio de mercado, ya que en este
aspecto cumple con las expectativas del cliente ofreciendo productos de diferentes sabores y
presentaciones. La preocupacion por mejorar los procesos de produccion y mercadeo, ya que se

recurre a mejoramiento de tecnologia, presentacion del producto y mejoramiento del servicio.

La debilidad en las comunas 4 y 5 son las salsas, muy pocas utilizan para su preparacion
ingredientes o materia prima de calidad como mayonesa, salsa de tomate, mostaza, aceite, miga
de pan, entre otros. La anterior calidad siempre va respaldad por marcas como Fruco, Heinz,

Hellmans, Natucampo, La Fina, aceite vegetal, entre otros.

6.6.4 Ubicacion de la oferta. Por lo general el sector de las comidas rapidas y de
hamburguesas en la ciudad de Cucuta estan distribuidos en todos los barrios de la ciudad, pero

hay sitios claves como:

Comuna 2: La Ceiba donde se ubican las principales ventas de hamburguesa como Juan K,
Don Enrique, Abelardo’s, Burger G, Alexis Gourmet y La Zaranda; otros barrios como Quinta
Bosch y Quinta Oriental son importantes con Quinta Burguer, 88 Burger y La Burgeria; y
finalmente el barrio Caobos con la avenida 12 Este y sus alrededores como Negro Burger,

Winners, Karbon y Son, Old West Steak House. La Nota y Parrilla Al carbén.
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Comuna 4: Prados de Este y San Luis son los principales barrios para las hamburguesas en
Cucuta, se puede hablar de VVaquiros Express, Home Burger, Burguer Club, Guerreros
Colombian Burguer, Roland Food, Sefior Babillon, William Burguer, Planets Burger Drinks,
Barril Food y el Corral de Juanca; Los otros barrios son Torcoroma, San Martin; el Escobal y La
Libertad, donde se destacan negocios como: Comidas Mayaz, Burguer Kings, Portal Burger,

Hamburguesa de Pernil, Hamburguesa dos mil, Kala Naranji y Tony Burguer.

Comuna 5: Guaimaral, Ciudad Jardin y Niza son los principales barrios para la
comercializacion de Hamburguesas con negocios como: Juniors, Juancho Comidas, Guilles,
Bufalo Hamburguesas, Doguies burguer y Alexis Gourmet en Ceiba I1; en el barrio Niza hay
varias empresas nuevas como The Chef is Ready, Barney y sus amigos y las antiguas como

Snoopy y Dofia Rosa.

Tabla 33. Comparativo de establecimientos de comida rapida

ESTABLECIMIENTOS

DE HAMBURGUESAS DIRECCION

HAMBURGUESAS

Juan K

Av. 3 Este #1-1128.

Artesanales, varias presentaciones la
sencilla es la mas vendida, son muy

La Ceiba clasicos, mixtas y especiales, ofrecen menu
para nifios.
. Calle 1 #1 E-25. Precios Medios. Variedad de hamburguesas
Alexis Gourmet . .,
La Ceiba. y sabores. Buena aceptacion del mercado.
_ Av. 3 Este #1-1122. Alta variedad de hamburguesas, mcl_uyendo
Don Enrique . una para cuatro personas. Los precios son
La Ceiba . Ll .
asequibles. Amplias instalaciones.
Hamburguesas a la lefia. Calidad Alta. Bien
Abelardo’s Calle 1 #TQ’E'3O' calificada. Clientes fieles. Bien ubicada,
La Ceiba. »
zona agradable. Promocion de 2 x 1.
Calle 1 Norte #7E-20. Ofrece hamburgues_a en pan arabe. Falta
Burger G . Parqueadero. Maneja dos puntos de venta.
Los Pinos o ol
Servicio regular calificado. Buen producto.
Cl. 17 #1E — 07 Pre_C|os altos. Buena calidad. Hamburguesas
Negro Burguer . variadas. Preparan las salsas y buen
Barrio Caobos L . .
servicio. Hoy dia una de las mejores.
Lucas Food Cl. 17#0E - 34 Hamburguesas artesanales. Sabores y
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ESTABLECIMIENTOS
DE HAMBURGUESAS

DIRECCION

HAMBURGUESAS

Caobos

presentaciones estandarizadas. Domicilio
posicionado. Precio Medio alto.

Old West Steak

Av. 1 Este #16 — 20
Caobos

Precio Alto. Calidad buena. Bien ubicada.
Variedad de productos. Zona Rosa de
Cucuta. Hamburguesas tematicas.

Darwinos

Cl. 2 Nte. #10E-35
Quinta Oriental

Hamburguesa de calidad. Precio medio.
Instalaciones muy buenas. Hamburguesas
especiales como la 4 X 4.

Vaquiro Express

Calle 6 # 8 - 86
local 7 Veracruz,
Prados del Este

Restaurante de comida rapida tipo gourmet,
sabores Unicos, marca Unica. Gran variedad
de hamburguesa desde la sencilla hasta
cuatro carnes y mas.

Gran Variedad de hamburguesas, combina

Roland Food Cl. 16 # 2-10 carne de res con embutidos, algunas de ellas
SAN LUIS esta la Texana, promociones de ventas como
3 X 2y los famosos combos.
Calle 11 A con Hamburguesas econdmicas, gran variedad
Burguer king’S avenida 11 F rguesas. , gran v
de comidas rapidas. Excelente servicio.
Torcoroma
_ o AV. 11E #1N-26 Negpmo de_ comida rapida con mas de
Comida Junior’s Guaimaral 25afios, variedad de productos, excelente

servicio y buen sabor de las hamburguesas.

6.7 Distribucion

La distribucidn es una actividad de mercadeo que influye en el éxito comercial de un

producto, ya que gracias a ella se podran hacer llegar los productos al cliente final para su

consumo. Sin un sistema de distribucion adecuado los productos de una empresa, a pesar de ser

excelentes, no se venderan. En el sector de comercializacién de hamburguesas utilizan un tipo de

distribucion directa, porgue se ubican en sitios con ciertas caracteristicas que operen en

determinada zona de la ciudad para la venta de los productos al consumidor final.

6.7.1 Canales de distribucién. Son aquellos intermediarios que permiten hacer llegar el

producto al cliente final. Un Canal de distribucion es el camino a través del cual los fabricantes o

productores ponen a disposicion de los consumidores o usuarios finales los productos para que
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los adquieran:

Los negocios de comidas rapidas realizan su estrategia de distribucién a través de puntos de
venta fijos, aunque hoy dia por la pandemia del covid 19 y la tendencia del comercio por redes
sociales han ido mejorando su participacion virtual en un 40%, en este caso los establecimientos
de hamburguesas se ubican en diferentes barrios de la ciudad de Cucuta. Este canal de
distribucion tiene como ventaja el alto contenido de informacidn sobre el producto y el cliente, se
pueden ofrecer una amplia variedad de productos. El buen servicio y atencién al cliente en un
punto de venta permite ademas de afianzar los procesos de promocion, paulatinamente ir

consiguiendo la fidelidad de los clientes.

La presencia de los puntos de venta (fisicos, virtuales o de cualquier tipo), aumentan las
ventas. Adicionalmente, tener una distribucién masiva implica que los competidores no siempre
estaran presentes en los puntos donde usted esta, lo que le da una enorme ventaja al ser la Gnica
opcidn disponible. Actualmente son muy pocos negocios que utilizan varios puntos de venta en la

ciudad, las que lo hacen maximo tienen entre 2 0 3 puntos de venta.

CANAL DE DISTRIBUCION DE HAMBURGUESAS

PUNTO DE VENTA DE CLIENTE FINAL
COMIDAS RAPIDAS > PERSONAS Y
HAMBURGUESAS EMPRESAS

Figura 22. Canal de distribucion del sector de comercializacién de hamburguesas

6.7.2 Tipo de cobertura. La estrategia de cobertura es indiferenciada, es decir, que los
negocios de comidas rapidas utilizan igual mezcla de mercadeo para todo el portafolio de

productos, para dirigirse hacia diferentes segmentos del mercado. De tal forma, cuenta con una
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variedad de productos que permite llegar a un mayor nimero de segmentos del mercado y
alcanzar una cobertura méas amplia y un mejor posicionamiento. A diferencia de la estrategia
diferenciada, esta requiere de mas recursos debido a que no se requiere de la planeacion y la
investigacion debe ser mas intensa. Utilizan canales de distribucion comunes, la misma politica
de precios e iguales herramientas promocionales. Ademas, pasa por alto las diferencias entre los

segmentos de mercado Yy realiza la misma oferta de productos para todos ellos.

6.7.3 Proveedores. Para la seleccidn y consecucion de proveedores para las materias primas,
no existe ninguna dificultad porque la materia prima para la fabricacion de comidas rapidas, se
consigue a nivel local. La ventaja para producir hamburguesas es que la mayoria de la materia
prima se consigue en la ciudad, como almacenes de cadena Exito y Makro, supermercados de
carnes y charcuterias, Cenabastos para las frutas, hortalizas y distribuidoras de adobos y
saborizantes, los municipios de Norte de Santander son proveedores de gran variedad de carnes y

guesos como doble crema, costefio, amarillo, entre otros.

6.8 Precios

El precio es una de las variables controlables del mercadeo y se puede definir como la
cantidad de dinero que un consumidor paga para adquirir un producto determinado. La
importancia de su determinacion puede considerarse desde dos puntos de vista: social y otro
organizacional. El precio permite regular el consumo, adquirir competitividad, sanear la

economia, generar fuentes de empleo y distribuir adecuadamente los productos.

Las hamburguesas tienen un precio estimado que varia segun el tamafio o disefio de cada
negocio en particular, pero no sobrepasando de acuerdo a la encuesta entre los $6.000 y $30.000;

este a su vez esta dispuesto a pagar la calidad del producto, el buen servicio, y trato que se
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ofrezca. Es importante sefialar que las hamburgueserias en el mercado, poseen un precio del
producto asequible, con el fin de obtener beneficios tanto para la empresa como para los clientes

aumentando las ventas y ser reconocidos en el mercado por los diferentes consumidores.

En la siguiente tabla se analiza la variacion de precios dependiendo del establecimiento de

comidas rapidas y de la comuna que pertenece:

Tabla 34. Precios de hamburguesas de las comunas 2, 4 y 5 de Cucuta

COMUNA PRODUCTO PRECIO
Hamburguesa sencilla De $ 7.000 a $ 15.000
Hamburguesa de pollo De $8.000 a $ 14.000
Comuna 2 .
Hamburguesa Mixta De $ 10.000 a $ 20.000
Hamburguesa Especial De $ 12.000 a $ 28.000
Hamburguesa sencilla De $5.000 a $ 12.000
Comuna 4 Hamburguesa de pollo De $6.000 a $ 15.000
Comuna 5 Hamburguesa Mixta De $7.000 a $ 15.000
Hamburguesa Especial De $ 8.000 a $ 18.000

6.9 Promocion

De acuerdo con el estudio de mercado se pudo observar en el sector de comidas rapidas y en
especial la de hamburguesas, la promocion como variable del mercadeo se realiza de tipo
informativo y para convencer, porque se invierte en publicidad impresa como volantes, folletos,
paginas amarillas y tarjetas de presentacion, ya que uno de los objetivos de la promocion es dar a
conocer los productos y por medio de la promocidn de ventas persuadir al cliente de que visiten
el establecimiento, entre ellas estan el 2 x 1, 3 x2 especialmente en las comunas 4 y 5. Las
hamburgueserias actualmente utilizan la publicidad virtual, se promocionan por redes sociales y
algunas poseen pagina Web, las principales redes sociales que utiliza el sector son Facebook,

Instagram, WhatsApp y Twitter, las cuales son utilizadas para realizar concursos y dar obsequios
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a su clientes.

Las relaciones publicas son utilizadas por el grupo de empresarios de la hamburguesa, como
el BURGERFEST y HAMBURGUESATON, donde se realizan promociones y los consumidores
votan para elegir la mejor hamburguesa. Los obsequios, bonos de descuento, es otra estrategia
promocional utilizada en el sector, pero por medio de alianzas estratégicas con otras empresas de

mismo u otro sector econdmico.

6.10 Clientes

El mercado objetivo del sector de hamburguesas son aquellas personas que deseen un
establecimiento que satisfaga las necesidades de alimentacién en productos de calidad y buen
sabor. En cuanto al proceso de compra, se podria concluir que es una compra sin mucha

planeacion de acuerdo a la necesidad como alimento o para pasar un rato con amigos o familia.

El cliente de las hamburguesas busca es calidad y buen sabor, muy poco el precio. Las edades
de 14 hasta los 50 afios, pueden ser mujeres y hombres, que en su gran mayoria son jovenes, con
ocupacion, estudiantes, empleados, empresarios y viven en la ciudad, Por ejemplo, los clientes de
la comuna 2 se caracterizan porque dispone de mas presupuesto para el gasto en comidas rapidas,

y es el nivel socioecondmico que presenta la solteria al estado civil como el més representativo.
A continuacion el andlisis de los clientes:

¢Quiénes son los clientes? Hombres y mujeres de 16 afios en adelante de nivel socio

economico 3, 4, 5 de la ciudad de Cucuta, cuya necesidad sea satisfacer una hamburguesa.

¢Qué compran y como usan el producto? Calidad, sabor, servicio, experiencia de un buen

producto, Con la seguridad de que sea un producto recién elaborado y gourmet.
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¢Dbnde compran? En los puntos de venta que estan ubicados en la ciudad de Cucuta.

¢Cuando compran? EIl mayor consumo de los productos de comida rapida se da en los fines
de semana, pero a raiz de las estrategias promocionales como 2 x 1, descuentos, bonos y

concursos de redes sociales, se observa un alto consumo diario.

¢ Como seleccionan? El proceso de seleccion de los clientes en cuanto al negocio de
hamburguesas se puede decir que se da principalmente por gusto de los consumidores pues al
momento de salir en busca de un producto, la calidad de los productos y el sabor influye de
manera importante en los clientes ya que en la ciudad se encuentran una gran cantidad de esta
clase de negocios, pero son estos factores los mas influyen en los clientes en cuanto a su

preferencia.

¢Por qué prefieren el producto? La preferencia de la hamburguesa viene muy ligada a los
gustos personales de cada consumidor, son productos tradicionales con los cuales iniciaron los
primeros negocios de comidas rapidas en Cucuta. Algunos las prefieren por el tipo de carnes,

salsas, en general el conjunto lleva a un buen sabor.

¢Como responden a los programas de marketing? Para ellos es muy importante que sus
opiniones sean tenidas en cuenta en cuanto a los diferentes disefios, salsas, presentaciones y

sabor.

¢Volveran a comprar? Si, siempre y cuando se maneje la misma calidad del producto.
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7. Estrategias para la Comercializacion de Hamburguesas

7.1 Formulacién de Estrategias

“Una estrategia es una descripcion sobre como piensa alcanzar una empresa sus objetivos y
metas formales. Traduce la vision en acciones, a través de un proceso de planeacion y analisis
regulares, determina como se van a optimizar los recursos de la organizacion para obtener y

mantener una ventaja competitiva y producir beneficios para todos los involucrados”.

Las estrategias son los hechos puntuales que se deben ejecutar para alcanzar los objetivos en
una organizacion. Varias estrategias pueden ser necesarias para llevar a cabalidad un objetivo, las
estrategias deben ser novedosas y simples, buscando el maximo aprovechamiento de las

cualidades de la empresa.

Las opciones estratégicas son aquellas que la compafiia tiene para anticipar tanto sus
oportunidades y amenazas, como sus fortalezas y debilidades. Las estrategias corporativas se

identificaron mediante los siguientes analisis:

Analisis Estratégico: Este anélisis permite establecer las opciones estratégicas, dentro de las
cuales se seleccionan aquellas que han de constituir los proyectos estratégicos que integran el
plan de accién de la empresa. Como lo indica el término opciones estratégicas, el ejercicio de

analisis consiste en buscar diferentes caminos de como lograr los objetivos de una organizacion.

Alternativas estratégicas: Consiste en identificar caminos mediante las cuales una
organizacion puede definir las estrategias para alcanzar su vision y por tanto un desempefio

exitoso en el mercado. Estas alternativas se integran alrededor de:
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Estrategias Ofensivas o0 de crecimiento: Son aquellas que buscan la consolidacion de una

empresa en su mercado.

Estrategias defensivas: Se aplican en una empresa para anticipar los problemas y evitar las

catastrofes que puedan afectar una organizacion.

Estrategias Genéricas: Las estrategias corporativas también pueden ser globales y referidas

a todas las unidades estratégicas de negocio.

Dentro de los lineamientos generales de accidn para los proximos 3 afios los establecimientos
de comida rapida y su producto hamburguesa se enmarcaran en las siguientes estrategias

especificas.

El establecimiento de los diferentes objetivos para el analisis estratégico del sector de
hamburgueserias de Cucuta, permite identificar las estrategias que proporcionaran un mayor
rendimiento de la inversion que la organizacion ha efectuado en recursos tales como: el capital,

tiempo y equipos de trabajo, logrando una mejor interaccion con el mercado.

Las estrategias que se adopten para lograr los objetivos pueden ser clasificadas en dos
grandes categorias: las que mantienen su campo de accién en el mercado actual y las que se
disefian para entrar en nuevos mercados. Para el sector de venta de hamburguesa se disefiaran de
ambas categorias, para el mejoramiento del servicio al cliente las estrategias se adoptaran segun

la mezcla de mercadeo (plaza, precio, producto o servicio y comunicacion).
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El desarrollo de una estrategia corporativa comprende tres elementos claves:

El primero, identificar una ventaja diferencial o competitiva de la organizacion, es decir, algo
que ésta hace particularmente bien y por tanto la distingue de sus competidores. Tal ventaja
puede estar en sus productos o servicios, su recurso humano, en la organizacion, en el servicio al

cliente, en la agilidad de sus procesos, en la capacidad de respuesta.

El segundo es encontrar un “nicho” en el medio. Un nicho es la posicion de la empresa en un
segmento del mercado compatible con la vision corporativa. Uno efectivo es aquel que da a la
empresa una posicion que le permita sacar ventaja de las oportunidades que se presentan y

prevenir el efecto de las amenazas del medio.

El tercero es encontrar el mejor acoplamiento entre las ventajas competitivas, las

comparativas y los nichos que estan a su alcance.

Una vez realizado el analisis y valoracion de las diferentes opciones estratégicas, se
determinaron las estrategias corporativas a implementar para finalmente tener una completa
visualizacion de los objetivos y su relacion directa con la mision y la vision. Las estrategias para
los establecimientos de comida rapida de las comunas 2, 4 y 5 se haran de forma general las

cuales las pueden desarrollar cualquier establecimiento, son las siguientes:

7.2 Estrategia de Desarrollo de Producto

La estrategia de producto ya esta desarrollandose en la mayoria de los restaurantes de comida
rapida, haciendo énfasis en lo saludable, innovacion e inversion en marketing digital y redes

sociales con la finalidad de utilizar la experiencia de marca en los mismos.
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Alcanzar calidad maxima en el producto: La elaboracién de las hamburguesas se deben
preparar con insumos de alta calidad en los establecimientos es muy importante dentro de esta
estrategia, misma que debe estar acompafiada de un servicio con calidad y calidez, con la
finalidad posicionar la marca en la mente del consumidor, procurando brindar una propuesta
diferente en sus productos, igualmente acompariados de la mejor ambientacion para el cliente. Un
aspecto muy importante es en el punto de venta promocionar las salsas que se utilizan por
ejemplo en redes sociales hay negocios, que proyectan las hamburguesas con marcas de salsas de

reconocimiento nacional.

Cambios al producto: Las hamburguesas son carne, pan, salsas y vegetales, pero esta
estrategia indica que no hay que mantenerse por largo tiempo con la misma variedad de
productos, sino que hay que procurar siempre mantener un nivel de innovacion permanente,
siendo creativos para elegir nuevos menus para el cliente, y en ello es lo que deben trabajar
permanentemente los propietarios de las hamburgueserias. Se debe invertir en investigacion y
desarrollo y ofrecer variedad de sabores, presentaciones, cubiertas o salsas, asi como nuevas
hamburguesas light, vegetarianas o gourmet en el mercado local. Disefiar una nueva linea de
productos infantiles 0 econdmicos con presentacion adaptada al segmento de clientes,
especialmente para eventos empresariales y familiares. Esta estrategia es muy utilizada por un

40% de los establecimientos estudiados.

Marca del producto: Para el sector de venta de hamburguesas, es importante que el producto
sea de calidad y paulatinamente ir mejorando su imagen. Contratar una agencia de publicidad
para revisar el logotipo, colores, personaje, nombre de marca, disefiar un slogan y promocionar el
direccionamiento estratégico de la empresa. En los empaques se debe tratar en lo posible que

aparezca la imagen corporativa para mejorar el posicionamiento de marca.
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Registro de marca. Por tratarse de un producto masivo es importante que los negocios
diligencien ante la Superintendencia de Industria Comercio el registro de marca. Para cualquier
estrategia de expansion y posicionamiento se debe blindar el nombre de la empresa y por ende el
portafolio de productos, si se esta trabajando sobre productos y nuevas formulas hay que registrar

las patentes.

Menu infantil: Entre los nuevos productos a implementar en el mend, se dara la opcion de
crear nuevas combinaciones de mini - hamburguesas a los hijos de los clientes. Y asi lograr
entretenimiento, tiempo de calidad entre padres e hijos y como resultado clientes para el futuro.

Juan k, don Enrique y otras empresas ya lo han implementado.

Hamburguesa Saludable: Segun la tendencia actual hacia las hamburguesas, se ofrecera dos
tipos de menus, conservando en primera medida, el mismo menu actual, y uno reformado en el
cual se encuentra los productos elaborados con tendencia vegetariana, es decir, hacia la tendencia
vegana, de este modo logrando abarcar el segmento que prefiere los habitos saludables.
Complemento de saludable se implementara el uso de jugos y bebidas saludables, para contribuir
al potenciamiento saludable de cada cliente, logrando asi, disminuir el consumo de gaseosa y

crear un buen habito de consumo de los jugos naturales o frappé de frutas.

Hamburguesa super especial: Se ofrecera solo en un dia especifico de la semana, "la
hamburguesa Mega especial de la casa™, conformada por productos y combinaciones especiales,
Ilamativas para el cliente y a un costo accesible, obteniendo de esta manera que estos vayan y

disfruten en compaiiia familiar comodamente de este producto.
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7.3 Estrategias de Penetracion de Mercado

Una estrategia de penetracion de mercado consiste en incrementar la participacion de
mercado de las hamburguesas en los mercados en los que opera, es decir, en el desarrollo del
negocio basico. La empresa trata de aumentar las ventas en los mercados actuales. En el caso del
presente estudio el mercado meta son los habitantes de la ciudad de Cucuta, es decir clientes
actuales y potenciales. El producto son las hamburguesas que se ofrecen actualmente en los

establecimientos de comida rapida del mercado objetivo.

Variedad de la carta. Indagar al cliente sobre las clases de hamburguesas que actualmente
ofrecen los establecimientos se debe mejorar y diversificar. Se aplicara esta estrategia a través del
mejoramiento continuo del producto, probando otras nuevas presentaciones de la hamburguesa,
con la finalidad que el cliente cuente con otras alternativas para cubrir sus necesidades de probar
alternativas diferentes en sabor y presentacion. La variedad del producto es uno de los principales
factores de eleccidn de una comida rapida, por consiguientes se debe programar controles a los
productos entre otros; detectando posibles insatisfacciones del cliente. Actualmente esta
estrategia se utiliza mucho aprovechando las redes sociales para promocionarlas, ejemplo, Don
Enrique con la “Costefia”, “llanera”, “Paisa”, Callejera, entre otras. Igualmente, Vaquiro Express

con la “Américana”, Trifasica” “Bagalena” y “Siberiana”.

Identificar a los clientes: Los clientes desean ser conocidos por parte de la empresa que
prefiere, y no sentirse un cliente mas. Por ello, los clientes siempre se mostraran mas receptivos
mas con aquellas empresas que se esfuerzan por ir més alla, y lograr un ambiente familiar con
ellos. Por tal motivo las empresas de comida rapida, una vez reconocido al cliente frecuente

establecera como estrategia llamarlo siempre por su nombre o apellido e intentando conversar
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con ellos acerca de cualquier tema de interés para él, y que éste sienta el ambiente calido que se
le brinda cuando llega al punto de venta, lo cual reflejara en un sentimiento de consideracion y

estima al mismo.

Entre las variables que se deben identificar: direccion y procedencia, género, edad,
morbilidad, mapeos geograficos y economias de transporte. Esta informacion permite identificar
los canales de distribucion requerido y de la publicidad, como logra impactar; se debe buscar
estrategias que avancen mas alla del servicio que se esta obligado a prestarle, preparandose para
resolverle necesidades de los clientes de forma integral y oportuna, ello exige que el producto sea

de buena calidad, variado y asequible.

Institucionalizar los eventos en la empresa: Para posicionar de una mejor manera las
empresas de comida rapida, se basara en la promocion de eventos sociales en las instalaciones de
cada una de ellas, tales como dia de la madre, amor y amistad, secretaria, bodas, navidad y
cumplearios entre otras. De este modo, la inclusion social se convierte en mas que palabras, pues
el cliente podré evidenciar de manera directa la calidad, exclusividad y diferencia de sus
productos y servicios ofrecidos, ademas de identificar la marca con un valor agregado hacia el

cliente.

7.4 Estrategias de Desarrollo de Mercado

Modificar espacios en el punto de venta. Todo depende del tipo de negocio que se tenga,
pero invertir en cuidar cada uno de esto detalles le dara mas personalidad a la propuesta de valor.
Es por ello, que la redecoracion en los ambientes internos se hace necesaria y urgente para ser
implementada en el local, con la finalidad que los clientes puedan evidenciar estos aspectos que

permitan visualizar la diferenciacion con otros sitios de comida rapida de la ciudad. Debe dar un
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acceso facil a sus productos, un ambiente agradable al cliente, ya que el comprador no busca sélo
hamburguesas, los clientes también inconscientemente buscan ser atraidos por la comodidad,
elegancia, tranquilidad y estética del establecimiento. Implementar un area infantil, para que los
clientes disfruten de la hamburguesa de manera tranquila y relajada mientras sus hijos disfrutan
en esta area segura, pudiendo observar permanentemente a sus hijos en esta area exclusiva para
ellos. Juegos infantiles, toboganes son algunas opciones. Dependiendo del segmento de mercado

0 nuevo nicho adaptar esta estrategia.

Crear una red de puntos de venta. Establecer nuevos canales de distribucion de acuerdo a
las necesidades de los clientes, como la factibilidad de uno o varios puntos de venta que tenga
mejores condiciones de parqueadero y atencion al cliente. Con base en el estudio de perfil del
cliente y de los competidores visualizar que zonas de la ciudad son viables para ingresar a ese

segmento con nuevos productos e imagen.

7.5 Estrategias de Precio

La estrategia de precio se establece segun los niveles aproximados o competitivos a éste. En
el mercado de comercializacion de hamburguesa se compite en calidad, variedad y sabor menos
en precios, ya que estos son muy similares. En este caso, las estrategias necesarias se refieren a la
ubicacion y atraccion de los clientes, precios flexibles, la variedad y las condiciones de venta. las

siguientes son las estrategias de precios:

Precios promocionales. De acuerdo al cliente, sea por compra por cierto numero de dos en
adelante o exclusividad, forma de pago, se le dara precios especiales. Para introducir nuevas

presentaciones al mercado, se asigna el precio promocional.
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Precios especiales. Analizar las temporadas y ofrecer las hamburguesas a precios especiales
y dando una rotacion a los productos. Las hamburgueserias deben apartarse de las promociones
de ventas del 2 X 1 0 3 X 2, buscar dias de baja rotacién, como un martes o miércoles y ofrecer
una hamburguesa de las especiales a menos precio, o en combo, lanzar nuevas hamburguesas con

precios mas bajos del sugerido, entre otras.

Monitorear los precios del mercado. Mantener un monitoreo constante de los precios en el
mercado de hamburguesas, estableciendo como patrén minimo los establecimientos
contempladas en el sondeo realizado, que ofrezcan hamburguesas de calidad similar a la ofrecida
por la empresa. Este sondeo se realizara al menos una vez al mes mediante una visita o consulta a
los negocios seleccionados. La comparacion de precios se haria sobre productos estandar o

similares entre las hamburgueserias.

Estrategia de descuentos:

Descuentos por volumen: Se realiza para dar un incentivo al cliente. Dependiendo de los
costos de cada empresa, se pueden disefiar descuentos para grupos grandes como por la compra

de dos hamburguesas medianas o grandes descuentos que oscilan entre el 5 al 10%.

Descuentos por cumpleafios: El cliente que cumpla afios se le dara un descuento del 50%
por una hamburguesa que elija inferior a determinado precio, depende de nimero de personas que
lo acompafien pueden ser familiares, amigos, pareja, entre otros. Esta estrategia permitira

incentivar el consumo y la de fidelizar a sus clientes.

Descuentos por participar en concursos: Mediante redes sociales se realiza un concurso,

cuyo premio es dar al ganador un descuento del 30% durante los dias diferentes al fin de semana.
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Se busca atraer clientes en horas de ventas bajas.

7.6 Estrategia de Promocién

Las estrategias de promocion se disefian de acuerdo a los productos pasen de las primeras
etapas a las finales en su ciclo de vida. Para implementar las actividades de promocion se
requiere un gran conocimiento de los productos y de la gestion de estos, ademas de manejar las
técnicas de promocion por redes sociales y pagina web, también el impacto de la publicidad

impresa (volantes, folletos, catalogos, pendones) en los puntos de venta.

Publicidad: La venta de hamburguesa con el fin de reforzar la publicidad y facilitar la venta

personal se propone las siguientes estrategias de comunicacion:

Volantes: Para informar en zonas donde los negocios de hamburguesas no estan
posicionados y para aquellas personas que no son de redes sociales. De acuerdo con un analisis
previo se pueden repartir a un mercado objetivo segmentado para desarrollar la demanda

primaria. La distribucion se haria los fines de semana.

Folletos: El folleto comprenderia imagenes de la empresa de comida rapida, el portafolio de
hamburguesas y demas productos con sus diferentes variedades, el personal y diferentes
ambientes interactuando con los clientes. Esta publicidad se hara en forma personal dirigida a

empresas publicas y privadas, colegios, supermercados, entre otros.

Mercadeo virtual. Se requiere tener disefiada la base de datos de clientes, donde se visualice
la mayor informacion como direccion, teléfono, correos electronicos, nimero de integrantes de la
familia, edades, género, entre otros, con el fin de promocionar cualquier actividad de

hamburguesas, informacion sobre nuevos productos o simplemente servicio al cliente.
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El consumidor hoy en dia siempre esta en linea y conectado al Internet. Con los teléfonos
moviles, siempre se tiene acceso a redes sociales, correo electronico, aplicaciones y todo tipo de

herramientas que facilitan la comunicacion y la vida diaria.

Una efectiva forma de llegar a méas personas y que conozcan toda la variedad de productos de
comida rapida que se ofrece es mediante estas herramientas tecnologicas, en especial las

siguientes:

Redes sociales. Facebook, Instagram, Twitter y WhatsApp. Crear perfiles y comenzar a
publicar fotos, promociones, noticias y todo tipo de contenido que permita que los usuarios
tengan interaccion, comenten y puedan conocer mas el portafolio de hamburguesas y todo lo que

pueden ordenar.

Email marketing. Se recomienda utilizar un servicio de boletines electronicos como Mail
chimp, en donde los usuarios se pueden suscribir para recibir noticias y promociones de la

hamburguesa.

Aplicacion mdvil. A raiz de la pandemia es comun que los negocios de comida rapida (o de
cualquier otra cosa) tengan aplicacion mavil. En ella los clientes pueden revisar el mend, recibir
notificaciones de todo tipo, incluyendo promociones especiales. Las mas populares son para

teléfonos Android y iOS (iPhone).

Promocidn de ventas: La promocion de ventas para el presente plan de estrategias para los
establecimientos de hamburguesas tiene el objetivo aumentar las ventas. Por tanto, en cada uno

de los segmentos se plantea un programa especifico.
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Degustaciones. Realizarlas en centros comerciales, supermercados, eventos deportivos o

sociales, con diligenciamiento de un cupdn para obtener datos del cliente potencial.

Bonos: Contactar a negocios de diferentes sectores y plantear una alianza estratégica y
promocionar la hamburguesa mediante bonos de descuento por comprar en dichos

establecimientos, la estrategia seria de doble via, puede ser con negocios afines o no.

Promocion dias especiales: Segunda hamburguesa a mitad de precio los lunes y martes, 3x2

los jueves.

Cupones: Cupones descuentos del 20% para la compra de hamburguesa, por compras

superiores a $60.000.

7.7 Estrategia de Plaza

La distribucidn es el sitio o punto objetivo de la venta, mismo que se refiere al lugar exacto
donde se va a ofrecer el producto. Las hamburgueserias tienen como mercado objetivo a la
ciudad de Cucuta, y su estrategia de plaza sera distribuir sus productos en el sitio donde
actualmente ya funcionan, con miras a que en un mediano plazo abrir nuevos puntos de venta en

otras zonas.

Los establecimientos de hamburguesas actualmente cuentan con una capacidad instalada de
atencion maxima de clientes, ademas unas instalaciones adecuadas y bien disefiadas que permiten
una buena atencion al cliente en la mayoria de las comunas. En cuanto a su decoracién es clasica
con arreglos naturales y artificiales, la mayoria posee television ubicada en un sitio estratégico

del local.
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Se comercializa actualmente productos y servicios utilizando un canal directo con el cliente
dentro de las instalaciones de la misma, y con servicio a domicilio como un canal efectivo de

distribucion, procurando asi que el producto la distribucion directa al cliente.

Reforzar la red de distribucion. Estrategia de cobertura para mayor presencia de marca,
penetrar el mercado con puntos de venta en la ciudad de Clcuta y mejorar servicio y variedad de
productos de acuerdo al perfil del cliente, mejorando parqueaderos y servicios adicionales. Con la
base de datos analizar de que sectores son los clientes actuales, zonificarlos y realizar un estudio
de expansion con nuevos puntos de ventas para esos sectores donde los clientes conocen el
establecimiento y los productos. Por ahora esta estrategia se considera opcional, se debe estudiar

viabilidad.

Mejora de las instalaciones. Los establecimientos de hamburguesas deben revisar y
remodelar las instalaciones con el fin de facilitar a sus clientes un ambiente exclusivo, innovador,
distinto y sobre todo muy atractivo, para que puedan sentirse como en casa degustando sus

alimentos en compafiia de sus familiares, parejas, amigos o simplemente solos.

Servicios y publicidad alrededor del punto de venta. Se aprovechara la zona residencial
que rodea al restaurante para distribuir publicidad con informacion del mena, precios, teléfono,
direccidn. Y reconociendo la existencia de conjuntos residenciales a sus alrededores, se ofrecera

domicilio gratuito en la zona.

7.8 Estrategias de Servicio

Fidelizacion de clientes: la fidelizacion se ha convertido en uno de los aspectos mas

importantes en una empresa, y para esto, las mismas invierten grandes cantidades de recursos,
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disefiando estrategias para atraer clientes, sin embargo, estas no siempre se ven reflejadas con
nuevos clientes. Es por esto que se indica que independientemente del entorno en la que se
desarrolle la actividad, es importante mantener el nivel de satisfaccion del cliente, y que los

mismos no traicionen a la empresa y busquen otros lugares.

El objetivo de esta estrategia de bienestar es fortalecer el reconocimiento, recompensa y
compromiso con los clientes. En algunos casos los negocios de comidas rapidas deben continuar
con la base de datos basicos del cliente y pueda ser usada para analisis de comportamiento de
compra. Desarrollar actividades especiales para los clientes de este programa, como: reuniones,
invitaciones a lanzamiento de productos, visitas entre otros. El indicador de esta estrategia seria

las tasas de retencion de clientes.

Siempre sera una excelente estrategia para la fidelizacidn de un cliente, establecer un
permanente feed back con ellos, las empresas de hamburguesas implementaran un sistema a
través de encuestas de satisfaccion, procurando conversar personalmente con ellos, para conocer
de primera mano sus opiniones respecto al servicio que les esta brindando. Esto ayuda a
individualizar el cliente, por ejemplo, enfocarse a cubrir las necesidades de los clientes fieles,
regulares y nuevos. Para la fidelizacion de los clientes igualmente se debe realizar una base de
datos completa y sistematizada que permita satisfacer necesidades en tiempo real y que se evalué
el nivel de respuesta y satisfaccion de los clientes en la demanda de productos. Hay varias
estrategias de fidelizacion tales como tarjeta por puntos, o en redes sociales mayor participacion e

interaccion con la empresa.

Medir el grado de satisfaccion del cliente. Medir el grado de satisfaccion del cliente es

clave realizarlo en todos los negocios de comidas rapidas de las comunas 2, 4 y 5 o cualquier
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empresa, ya que permite evaluar aspectos importantes del servicio como instalaciones,
comodidad, presentacion del personal, calidad del producto y precio, permitiendo el

mejoramiento de acuerdo con la recoleccion de informacion.

Administracion de la relacion con los clientes. Para que la relacién con el cliente
(Costumer Relationship Management) sea Optima es importante propiciar la cultura del servicio,
que no es mas que hacerle placentera la estadia al cliente. Sin embargo, no es solo sonrisas, se
trata de utilizar “un sistema para registrar y conocer mejor a los clientes. Es un repositorio central
donde se almacena todo lo relacionado con el cliente”. Es decir, conocer sus nombres, tener sus
datos de contacto, cuando visitaron tu negocio y lo que pidieron puede ser informacion
importante para que te mantengan relacionado con él. Hoy dia se debes contar con una
herramienta de marketing digital, a través de la cual se recopila toda esta informacién y abrir un
canal de relacion con esas personas que han comprado los productos y servicios. En el mercado
existen varios programas de CRM, los cuales facilitan las anteriores actividades y mejoran las

estrategias de fidelizacion.

PQRS: Establecer un manejo de (peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) a traves de un

buzon de sugerencias.

7.9 Estrategia de Capacitacion y Entrenamiento del Personal

Se requiere la capacitacion en temas empresariales para los encargados de la administracién
de los negocios de hamburguesas, aumentar conocimientos en mercadeo, finanzas, costos de
produccion, recursos humanos y servicio al cliente. Lo anterior se puede realizar mediante un
diplomado o seminario taller. La capacitacion se desarrolla mediante conferencias, charlas,

talleres y entrenamiento en temas de mejoramiento del servicio al cliente. Por otra parte, se debe
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destinar un porcentaje de las ventas para tal actividad, se sugiere un 5% minimo. Hay programas
para desarrollo de destrezas y habilidades. Para mejorar la atencién por parte de los empleados en
el momento de la venta se realizaran capacitaciones por parte de la administracion en la cual se

ensefia la manera adecuada de atender el cliente.
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8. Plan de Accion para la Comercializacion de Hamburguesas

8.1 Plan de Accién

El plan de accion es una de las etapas del plan estratégico de mercadeo, que consiste en
establecer tiempos de realizacién para cada una de las actividades tacticas que se definan para la
estrategia. El plan para la comercializacion de hamburguesas en las comunas 2, 4 y 5 de la ciudad
de Cucuta enfatiza en la participacion de mercado, el servicio al cliente y posicionamiento por

diferenciacion, beneficios y clientes, dentro del horizonte de tiempo previamente definido.

El disefio del plan de accion contiene las siguientes acciones:

Determinar las tareas o tacticas que deben realizar para hacer realidad cada estrategia.

Establecer el tiempo necesario para realizar cada una de las acciones o tareas. Para tal fin hay

que cuantificarlo exactamente en tiempo dias, semanas, meses 0 afos.

Especificar la meta que se desea alcanzar con cada una de las estrategias, en términos

concretos, cualitativos o cuantitativos.

Colocar los responsables para cumplir las metas de cada tarea o actividad.

Definir los recursos técnicos, fisicos, financieros y humanos necesarios.

La formulacién de un plan implica desarrollar un presupuesto dentro del horizonte de tiempo,
que identifique y cuantifique los recursos necesarios para la ejecucion de las diferentes estrategias

para la comercializacion del producto.
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Los establecimientos de hamburguesas deberan revisar permanentemente el desarrollo del
plan con base de los objetivos planteados y manejar indicadores de gestion tales como: cobertura
de mercado, participacion en ventas, eficiencia en estrategias de mercadeo y ventas, satisfaccion

del cliente, de eficiencia en la prestacion del servicio y evaluar los beneficios del plan.

8.2 Implementacion del Plan de Accidn

Los beneficios de implementar un plan de accién para los empresarios de comidas rapidas y

su producto hamburguesa en las comunas 2, 4 y 5 de Cdcuta son los siguientes:

Verificar que las tareas tengan una correspondencia directa con los objetivos, de forma tal
que exista una logica entre las actividades programadas y las intenciones de los establecimientos

de hamburguesas.

Evitar que las actividades de mercadeo para reposicionar la empresa y sus servicios se
interpongan entre si y disminuyan su eficacia. Es comun que si la planeacién no esta verificada
en tiempos y fechas, las actividades pueden sobreponerse unas a otras, lo que originaria que

dejaran de ser efectivas.

Procurar que las actividades mantengan una adecuada distribucion a lo largo del afio,
manteniendo asi una comunicacion continua con el cliente, ya que estratégicamente debe existir
una continuidad para evitar que el cliente pierda interés en los productos de la empresa o los

olvide.

Incrementar la eficacia y eficiencia de las estrategias a través de una seleccion cuidadosa de

las mejores etapas de comercializacion y comunicacion en el mercado.
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Formulado el plan de accion con cada una de las tacticas necesarias para desarrollar las
estrategias, es aconsejable realizar planes alternos que permitan tener presente a cada una de estas
tareas o actividades, de modo tal que puedan cumplirse con oportunidad. La duracion del plan es
de tres afos suficiente para visualizar la implantacion de las demas estrategias proyectadas para
el sector de comidas rapidas de hamburguesas en la ciudad de Cucuta. La fecha de inicio mayo 1°

del 2021.

El personal de las empresas de hamburguesas seran los responsables de la ejecucion del
mismo, adaptando para cada tarea el cronograma especifico. En el plan de accién se observa que
el responsable directo del desarrollo de todo el plan recae en los propietarios o0 administradores,
pero esto no quiere decir que el personal de administracion, produccion y servicio al cliente
desconozca o s6lo participe en las actividades concernientes a su cargo; al contrario, son los

actores directos de que se cumpla a cabalidad.

Las tareas o acciones gque se van a desarrollar para cada una de las estrategias planteadas se

presentan en el cuadro siguiente:



Tabla 35. Plan de accion para la comercializacién de hamburguesas
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ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO META RESPONSABLE RECURSOS
- Lograr calidad maxima
en el producto. Promocionar Qg?neggﬁiﬂgﬂtoun 50;/2
los insumos punto de venta. . .
_  Introducir cambios a la I\/_Ia_yo 2021 a marca en el mercado Administrador Agencia publicitaria,
. diciembre  del local. y personal de
DE DESARROLLO  hamburguesa, nuevas lineas 2022 Incremento en las personal  de  la mercadeo, humanos
DE PRODUCTOS  (infantil, saludable). : . empresa de e
- Mejorar imagen de marca. Continuo  hasta ventas en un 40%. hamburguesas Inanciero y tecnico
- lograr objetivo  Satisfaccion del cliente logistico.
- Registrar la marca (SIC). )
. . en variedad de
- Menu infantil y saludable productos
y la hamburguesa especial. '
- Variedad de la carta A N |
y promocionar productos en u?e_n ar da Personal de
nuevos segmentos. del participacton € - mercadeo. Agencia
) Identificar al cliente Mayo del 2021 mer_ca}do _ y Administrador vy de publicidad vy
DE PENETRACION estrateqia de servicio a abril del 2022. Posicionamiento  en personal de la mercadeo
DE MERCADO. y Ig titucionali ' | Continuo  por nuevos segmentos de empresa de Humanos'
i hstitucionatizar 10s - ¢ aios la ciudad en un 50% a hamburguesas. . L
eventos en la empresa como partir de la ejecucion Fmgn_ueros y apoyo
dias  especiales (madre, del plan logistico.
padre) '
- Modificar espacios en
punto de venta. Atraccion de 50% de NUEVOS Empresas de
nuevos clientes _por segmentos fidelizados. remodel_a,mon 0
comodidad, seguridad, . . decoracion,
elecancia. . tranquilidad Mayo del 2021 Mejora en la Administrador y ADOVO lodistico:
DE DESARROLLO gancia, quI’ic y a junio del 2022. satisfaccion del cliente. personal de la \POy 9 ’
estética del establecimiento. . L > P técnico y
DE MERCADO. L Continuo  por Definicion del perfil empresa de l6aicos:
- Visualizar que zonas de la ;. "o o del cliente hamburguesas tecnologicos;
ciudad son viables para Cobert .d 800 financieros y
ingresar a ese segmento con obertura de un 0 humano.
del mercado.

nuevos productos e imagen.
Opcional abrir los puntos.
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ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO META RESPONSABLE RECURSOS
- Precios con criterios
promocionales. introducir
nuevas presentaciones con Posicionar los

precio promocional.
- Precios especiales
acuerdo a la temporada.

de

Mayo del 2021 a

negocios de venta de
hamburguesa en un
afio como los mejores

Administrador

y

Técnicos, humanos y

- Monitorear los precios del . precios y descuentos. personal de la financieros.
junio del 2022. . .
DE PRECIO mercado (mensual) - Control de los precios empresa de Asesores en las areas
Continuo por dos .
- Descuentos afi0S de la competencia en hamburguesas. de mercadeo,
v Descuentos por ' un 100%. contable y finanzas.
volumen. Aumentar la base de
v Descuentos por datos de clientes
cumpleanios. actuales en un 40%.
v Descuentos por
participar en concursos.
-Estrategia de publicidad.
v'Volantes: repartir a un
mercado  segmentado vy
desarrollar demanda primaria
v : -
,Fo_lletos. _En empresas El  indicador de
publicas y privadas, colegios, articinacion de Administrador Personal
supermercados. Mayo del 2021 a P g | d Iy especializado en
v'Mercadeo virtual: Apps, junio del 2022 mercado y persona ¢ a publicidad para el
DE PROMOCION - Tl - ' posicionamiento empresa de N, i,
mailing, (Redes sociales Continuo por dos disefio gréfico.
~ aumentarlos en los hamburguesas. . . ;.
(Facebook, Instagram, afios. orcentaies de ventas Financieros, tecnicos
Twitter y WhatsApp). P J y logisticos.

v Promocién de ventas:

- Degustacion y bonos.

- Promocion en dias
especiales (segunda Burger a
mitad de precio) y cupones.

en un 40%.
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ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO META RESPONSABLE RECURSOS
- Reforzar la red de
distribucion. Mayor
presencia de marca,
penetrar el mercado con
nuevos puntos de venta Aumento de las ventas Humanos,
(opcional) Mayo del 2021 a Administrador y Financieros y
I S de hamburguesas en un .
Mantenimiento de junio del 2022. personal de la logisticos. Personal
DE PLAZA . X - 60%. e
las instalaciones. Continuo por dos I b | empresa de en mantenimientos
(ambiente exclusivo, afios Ampliar co er,tura ene hamburguesas locativos y
) e ’ ‘ mercado de Cdcuta ' o
innovador,  distinto vy decoracion.
atractivo).
- Servicios y
publicidad alrededor del
punto de venta
- Fidelizacion de clientes: Aumento del Indicador Humgno, equipos de
Uso de la base de datos. ., . .. trabajo actual,
. de retencion de clientes Administrador vy .. .
- Medir el grado de Mayo del 2021 a en un 70% ersonal de  Ia financieros.
DE SERVICIO satisfaccion del cliente. mayo del 2024. Lo P Profesional en
o S Grado de satisfaccion empresa de ‘o
- Administracion de la . mercadeo, logistico
. . del cliente 100%. hamburguesas. .
relacién con los clientes. y técnicos.
- Establecer PQRS Profesional en
servicio al cliente.
ESTRATEGIA DE C;Z?)ﬂ;?r d)e/ Ie;trggqarre;; Personal con sentido de Administrador vy :[Aé\gr?i)é% logistico;
CAPACITACION Y Eobre as Ectos Continuo pertenencia y personal de Ila tecnoléaicos: y
ENTRENAMIENTO administrativos seevicio ' comprometidos con los empresa de financie?ros '
DEL PERSONAL al cliente y objetivos de la empresa. hamburguesas. humano y




148

Este plan se debe realizar en tres afios partir de mayo 1° de 2.021, algunas de las acciones se

han programado para un afio, pero la idea es lograr la meta en tres afios.

8.3 Presupuesto del Plan de Accion

Este presupuesto se realiza de acuerdo con cada una de las actividades del plan de accion, de
modo tal que describa perfectamente cul sera el costo real de cada una de estas acciones. Se
realiza para un afio, proyectando su aplicacion a tres afios. Las consideraciones para establecer el

presupuesto son las siguientes:

Responder a una razon logica de ventas, esto quiere decir que los recursos asignados en el

presupuesto deben generar un incremento en las ventas.

El presupuesto responde a los programas estratégicos, no deben existir partidas

presupuestales diferentes a las estrategias planeadas.

A mayor presupuesto mayor responsabilidad y resultados esperados, esto se refiere a que los

resultados esperados van en funcion directa del monto del presupuesto establecido.

El presupuesto de la empresa debe estar intimamente relacionado con los aspectos de

mercado siguientes:

Participacion de mercado que se desea obtener con el producto o servicios.

Tamarfio del mercado al que se desea llegar a través de las actividades planeadas.

Obijetivos de crecimiento y expansion de mercado de la empresa.

Posicionamiento de las empresas por criterios analizados.
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Niveles de eficiencia, eficacia y efectividad de la empresa.

Tabla 36. Presupuesto del plan de accién

PRESUPUESTO 2.021-05 AL 2.024 — 05 POR EMPRESA DE HAMBURGUESAS
DESCRIPCION TAREA V/IR PARCIAL  V/R TOTAL PORCENTAJE
Desarrollo de producto. 9.000.000

Investigacion de productos 2.000.000 4.88%
A 7.000.000 17.04%
Registro de marca
Penetracion de Mercado. 3.000.000
Mefcgdeo directo, publicidad y 3.000.000 73206
posicionar eventos en nuevos
segmentos del mercado local
Desarrollo de mercado. 9.000.000
Investigacion de mercados. 3.000.000 7.32%
Caracterizar el cliente 1.000.000 2.44%
Estrategia de ventas 2.000.000 4.88%
Modificacion de espacios en 3.000.000 7.32%
nuevos segmentos
Precio 2.000.000
Estrategia de descuentos 2.000.000 4.88%
(asesor de mercadeo)
Promocion 7.000.000
Publicidad impresa 1.000.000 2.44%
Redes sociales 1.000.000 2.44%
Promocion de ventas 1.500.000 3.66%
Degustaciones 2.000.000 4.88%
Promociones especiales 1.500.000 3.66%
Plaza 2.000.000
Mantenimiento punto venta 1.000.000 2.44%
Zonas de publicidad 1.000.000 2.44%
De Servicio. 6.000.000
Base de datos (fidelizar) 2.000.000 4.88%
Medir grado de satisfaccion 1.000.000 2 44%
CRM (Admon de clientes) 3.000.000 73204
De capacitacion y entrenamiento 3.000.000

' 1.500.000 3.66%

Capacitacion manejo tecnologia
TOTAL 41.000.000 41.000.000 100.00%
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8.4 Indicadores de Gestion

8.4.1 Indicadores de gestion. Son cocientes que comparan caracteristicas determinadas de
un proceso, son utiles para analizar rendimientos y pueden expresarse relaciones de causa efecto
entre los insumos que intervienen en el proceso, su actividad y los resultados del mismo. Para
medir y evaluar los resultados de las estrategias y emprender las acciones correctivas con el fin

de asegurar el logro de los objetivos, se seguiran los siguientes lineamientos:

Formular normas y estandares.

Comprobar los resultados y compararlos con las normas y estandares.

Tomar decisiones cuando no se cumplen los estandares.

Levantamiento de la informacion.

Elaboracién de informes.

Analisis y sintesis de los resultados.

Retroalimentar a los equipos de trabajo.

8.4.2 Metodologia para la construccién de indicadores. El proceso a utilizar es el efecto
cascada, que consisten en integrar el direccionamiento estratégico de la organizacion (objetivos)
con las actividades y procesos, este efecto empieza en la cumbre, es decir la direccion debe
comunicar a los empleados que es lo importante, para que asi las metas conduzcan a las

actividades.
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Los indicadores de gestion se materializan de acuerdo a las necesidades de la empresa con
base en lo que se quiere medir, analizar, observar o corregir, para formular el indicador,
caracteristica o variable relevante seleccionada, correspondiente a cada tema. S6lo basta convertir

y expresar el objetivo y sus variables en patron o categoria de valoracién y evaluacion.

8.4.3 Indicadores de gestion empresarial. Los indicadores de procesos describen una

actividad, plan o proyecto, generalmente se caracteriza por ser de dos tipos:

Cuantitativos: es decir, los valores y cifras que se establecen periddicamente de los

resultados de las operaciones, son un instrumento basico.

Cualitativos: este instrumento permite tener en cuenta la heterogeneidad, las amenazas y las
oportunidades del entorno organizacional, permite ademas evaluar con un enfoque de planeacién

estratégica la capacidad de gestion de la direccidn y demas niveles de la organizacion.

Los siguientes son los indicadores de gestidén propuestos para controlar el plan de accién para

los establecimientos de hamburguesas en la ciudad de Cucuta:

Tabla 37. Indicadores de gestion propuestos

INDICADOR DEFINICION FORMULA

Este indice mide el tamafio de las Ventas totales de hamburguesas
hamburgueserias en su entorno Ventas totales de la competencia 'y
competitivo, dentro de una categoria de los establecimientos de
productos especificos. hamburguesas

PARTICIPACION
TOTAL EN EL
MERCADO (PTM).

La cobertura de distribucion de una NuUmero de establecimientos con

. marca, alcanzada en ventas. Se refiere marca
PENETRACION DE a la presencia o disponibilidad de una Total de establecimientos
MARCA ) .
determinada marca en un susceptibles

establecimiento susceptible de vender
un producto.
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INDICADOR

DEFINICION

FORMULA

TOP OF MIND.

Indicador de recordacion espontanea
del cliente con respecto a una marca
(nombre de negocio de comida rapida).

Ndmero de menciones de marca
Total de entrevistados

INDICE DE
LEALTAD (IL).

Parametro de referencia de la
preferencia del cliente hacia los
productos y servicios con respecto a la
competencia.

N° de compras de hamburguesas
N° de compras a la competencia.

EFECTIVIDAD
COMERCIAL. EC.

Mide el cumplimiento presupuestario
de la actividad de las ventas.

Ventas ejecutadas
Ventas presupuestadas.

EFICACIA EN
VENTAS.

Este indice refleja los clientes que
compran a la empresa en forma
periédica como clientes activos de la
compafiia.

Clientes activos
Clientes en cartera

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Mide la satisfaccion de los clientes
respecto a las variables analizadas con
las esperadas. (precio, servicio,
marcas).

Total de clientes satisfechos
Total de clientes atendidos

DE BUENA IMAGEN
CORPORATIVA. IC

Mide el reconocimiento de la empresa
después de aplicar el plan de accion.

Reconocimiento de imagen logrado

Reconocimiento de imagen
esperado

DE RETENCION

Relacion de los clientes actuales y la
rotacion que generen.

Total clientes periodo | + 1
Total clientes periodo |

DE
INCORPORACION
DE NUEVOS
CLIENTES

Relacion del aumento de los clientes
actuales respecto a los clientes totales.

Clientes nuevos
Clientes totales

DE CAPACITACION
EN SERVICIO AL
PERSONAL.

Mide el logro de la capacitacion en
servicio al cliente, mediante el analisis
de quejas y reclamos.

Quejas y reclamos sobre servicio
logrado
Quejas y reclamos presupuestados
anteriormente

CUMPLIMIENTO
PRESUPUESTO DEL
PLAN

Controla la inversion y porcentaje de
ejecucion del plan de accion.

Monto Acumulado Ejecutado
Monto de presupuesto a la fecha
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9. Conclusiones

La formulacion de estrategias para comercializacion de hamburguesas en las comunas 2, 4 y
5 de la ciudad Cucuta aporta una ventaja, porque se desarrollé una ruta con base en la planeacion
estratégica, en un mercado donde la competencia en precios y servicio al cliente es cada dia
creciente. Se proyecta en un horizonte de tiempo de tres afios, suficiente para desarrollar los
objetivos propuestos, el responsable del desarrollo del plan de accidn resultante son los
propietarios de las empresas y empleados en general, con el compromiso estratégico de

desarrollar los principios corporativos, para enfrentar el cambio.

Las estrategias formuladas permiten una evaluacién interna y externa para el sector de
hamburguesas en las comunas mencionadas de Culcuta, relacionada con el funcionamiento actual
de los establecimientos y las necesidades del mercado respecto a factores claves como es servicio
al cliente, diversificacion de productos, preferencias, competidores, canales de distribucion,
comportamiento de precios y ventas del mercado, promociones utilizadas por los participantes del

sector, su reconocimiento de marca, entre otros.

Los establecimientos de comidas rapidas y su producto hamburguesa tienen una alta
calificacion la mayoria entre excelente y bueno en los aspectos evaluados, destacandose la
calidad, sabor, el servicio al cliente, variedad, seguridad y limpieza, en general cumplen con las

expectativas de los clientes.

Las hamburgueserias en Cudcuta son fuertes en la alta aceptacion por parte de los clientes, la
variedad de sabores, hamburguesas especiales al gusto del cliente, personal experto y
comprometido con el servicio, confianza, la ubicacion, buena imagen. Existen algunas

debilidades como falta de una base de datos para el seguimiento al cliente, no se analiza a la
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competencia, este aspecto es muy importante actualmente e invertir en nuevas tecnologias y

carece de una aplicacion en temas administrativos como costos, mercadeo y finanzas.

El portafolio de productos ofrecido por la mayoria de las empresas de hamburguesas es muy
similar. Solo se distinguen unos pocos, que utilizan la estrategia de innovacion en el tamarfio de la
hamburguesa e ingredientes. Los precios varian dependiendo de la ubicacién, son mas altos en la
comuna 2, que la 4 o 5, se hace necesario un plan de diferenciacion de la competencia directa, por

medio de un servicio mas personalizado con el cliente.

La estrategia promocional se basa en realizar una buena presentacion de los productos en las
instalaciones, publicidad por las redes sociales como Facebook e Instagram y publicidad impresa

que estimulan la demanda en el mercado objetivo.

Los establecimientos representativos en la comuna 2 se encuentran: Juan K, Don Enrigue,
Alexis Gourmet, Negro Burger, Burger G, Abelardos, Darwinos entre otros; Para las comunas 4 y
5, se pueden mencionar, Vaquiros Express, Snoopy, The chef is Ready, Tonny Burger, Guilles,

Hamburguesa del pernil, entre las preferidas.

La formulacion de estrategias se enfoca en el mejoramiento de la comercializacion e
incremento en las ventas, capacitacion del talento humano en areas como atencion y servicio al
cliente, promocidn de ventas y publicidad virtual por redes sociales como Facebook, Instagram y
WhatsApp. Las tareas necesarias para desarrollar las estrategias planteadas, esta enfocado a
capacitar al personal de ventas, promocion y publicidad, material P.O.P. de apoyo como
catalogos, folletos que promueven el portafolio de productos. La formulacion de estrategias
dirigidas al cliente interno especialmente en servicio al cliente, mercadeo relacional o CRM para

fidelizacion y medir grado de satisfaccion del cliente.
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Las empresas de hamburguesas desarrollaban algunas actividades de mercadeo en forma
empirica, obteniendo buenos resultados, los objetivos, estrategias y tacticas de mercadeo
propuestas de acuerdo a las teorias del marketing le daran a la empresa fundamentacion teorica
béasica, asi como la organizacion y la capacidad de retroalimentarse para irse ajustando a los

requerimientos de los clientes.

El presupuesto calculado para el desarrollo de las estrategias de comercializacion de

hamburguesas, en un horizonte de tiempo de tres afios es de $41.000.000.

El presente trabajo de grado es un cambio y un mejoramiento organizacional para el sector de
hamburguesas de las comunas 2, 4 y 5 en cuanto a ampliar la participacion de mercado e invertir
en actividades de mercadeo mediante la satisfaccion del cliente actual y potencial, implementar el
direccionamiento estratégico, posicionarse en el mercado por diferenciacion en cuanto calidad y

precio e imagen de buen servicio en toda la ciudad de Cucuta.
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10. Recomendaciones

Implementar de manera disciplinada todas las propuestas elaboradas en el plan de accion para
asi tener un punto de partida para procesos organizados y orientados a los objetivos
empresariales. Las estrategias para la comercializacion de hamburguesas se inician a partir de
mayo 1° del 2021, involucrando a todo el personal, con el seguimiento del plan mediante los

indicadores de gestion proyectados o metas registrados en el mismo.

Es sumamente importante realizar una socializacion de las estrategias formuladas con todos
los niveles de la empresa para empoderar a los colaboradores en el proceso de desarrollo de estas,
recordando que cada area de la empresa es importante y debe estar involucrada y comprometida

en el cumplimiento de los objetivos organizacionales y asi el éxito y bienestar de todos.

Cada una de las empresas deben establecer el programa de capacitacion para reforzar el plan
de mercadeo de excelencia de servicio al cliente. Para tal fin se debe contratar personal

especializado en los temas a desarrollar.

Organizar la base de datos de clientes actuales, se debe aprovechar al maximo para
desarrollar estrategias de fidelizacidn y captacion; realizar seguimiento al cliente y entorno
detectando nuevos nichos de mercado, conocer de cerca las necesidades y deseos del cliente,

trabajar con referidos.

Realizar periddicamente estudios de mercados con el fin de conocer los cambios en las
caracteristicas del sector de hamburguesas, tales como perfil y comportamiento del cliente, la

competencia y nuevos nichos de mercado.
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Contratar un asesor de mercadeo para desarrollar estrategias de precios, como los descuentos,
precios especiales y promocionales para clientes con mejor promedio de ventas. Un aspecto muy
importante es la inversion en infraestructura tecnologica, con énfasis en sistemas de informaciéon
aplicados al proceso de pedidos, con el fin de mejorar la rapidez en los procesos Yy satisfaccion
del cliente. Invertir en la pagina Web y blog hasta llegar a la negociacion electrénica. Utilizar

nuevos métodos de mercadeo como influenciadores y hacer presencia en plataformas digitales.

Dar reconocimiento a sus clientes mas leales. EI administrador debera tener mucha capacidad

de liderazgo y el equipo sera el motor de la gestion empresarial.
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Anexo 1. Encuesta clientes

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

Objetivo General: Analizar el comportamiento de consumo de hamburguesas en las comunas 2, 4y 5

de Clcuta.

Informacion bésica:

Genero Barrio

Edad (ARos) | Personas nucleo familiar

F| M 18-25 O | 26-35 O] 36-50 00| Mas de 50C11-300 | 3-50 | Méas de =

Ocupacion : Empleado O Independiente

0 Amadecasa O Estudiante I

1. ¢Consume usted hamburguesa?

Si O | Pase a la pregunta siguiente

NO O | Porque?

2. Si la respuesta anterior es Positiva. ¢cual es el establecimiento de hamburguesas de su

preferencia?

3. ¢Por cuales de los siguientes aspectos prefiere Ud. el anterior establecimiento? Marque

3

Calidad del producto Precio Buen Sabor Presentaciones
Sucursales Rapidez Las salsas Promociones
Parqueadero Limpieza Seguridad Ubicacion
Variedad de sabores Atencion Tradicion Otras

Cuéles:

4. ¢Con que frecuencia consume usted hamburguesa?

1 vez por semana [J 2 veces por semanal] | Quincenal O | Mensual O

Ocasional O Otra I ;Cual?

5. ¢En qué ocasiones usted consume la hamburguesa?

Cenar o almorzar con la familia

Entretenimiento; charlar con amigos

Celebraciones: matrimonios cumpleafios

Reunidn con la pareja 0 conyugue

Sin motivo especial (antojo)

Otro: cuél?




6. ¢Cual es su hamburguesa preferida?

165

Sencilla Mixta (Carne Pollo)

Especial con todo

| Doble carne

Extra Otro tipo de carne

¢Cual?

7. ¢Cuédl es el precio promedio de la hamburguesa que Ud consume?

[ Menos de $7.000 [0 | De $7.001 2$10.000 O] Mas de $10.001 00| Cuanto?: $

8. Califique los siguientes aspectos, utilizard una escala del 1 al 5 donde 1 es nada
importante y 5 muy importante, al momento de decidir por un establecimiento de

hamburguesas.

FACTORES

Calidad de productos

Variedad de productos

Parqueadero

Limpieza higiene del local

Servicio al cliente

Ambiente, decoracién, masica

Ubicacion

Seguridad

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo 2. Encuesta restaurantes de hamburguesas

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Objetivo General: Analizar el sector de comercializacion de hamburguesas en las comunas 2, 4y 5
de Cucuta.

Informacion basica:
Nombre del restaurante:
Tiempo de funcionamiento: Numero de empleados:

1. ;Qué tipos de hamburguesas ofrece la empresa?

Sencilla — DePollo 1 Ranchera [—
Mixta — Vegetariana 1 Doble carne [——
Especiales 1 Otras carnes L1 Otra ——;Cual? :

2. Cuando visitan su restaurante de hamburguesas el cliente va acompanado de:
Una persona [ Dos personas 1 Mas de tres —1

3. ;Tiene disefiada estrategias de promocion de ventas?
SI 1 (En qué consiste?
NO T [ por que?

4. ;Cual es el factor que usted considera afecta mas a su empresa? Marque solo 1 opcion.
Informalidad [— Competencia —— Faltadepublicidad [ Bajosprecios [ ]
Otra, ;Cual?

th

. Cuales de los siguientes aspectos considera usted son la fortaleza de la hamburguesa que
vende?

El Precio [ Ambiente del local 1 Calidad del producto —
Promocién [ Ubicacion —— Variedad de sabores —
Oftro 1 ;Cual?

6. ;Cuenta su restaurante con una base de datos de los clientes? SI 1 NO [

7. Considera que las ventas en los dos ultimos aios han permanecido:
Igual — Disminuido — Aumentado —

8. De las siguientes estrategias ;/Cuail ha aplicado los iltimos 12 meses? Marque 2
Implementar servicios personalizados Ampliar horario de atencion

Ofrecer nuevas formas de pago Capacitar a los empleados

Invertir en publicidad Remodelar las instalaciones

Cambiar de proveedores Bajar los costos de funcionamiento
Despedir empleados Disminuir los precios o tarifas
Promociones de ventas Abrir nuevos puntos de venta

Ofra, ;Cual?

gD | g

(| R iy

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3. Listado de establecimientos de comidas rapidas de las comunas 2,4y 5 de la

ciudad de Cucuta

ESTABLECIMIENTO

DIRECCION

COMIDAS RAPIDAS MAYAZ

CL. 6 ESTE #545 EL ESCOBAL

LIBERTADORES #3-12,

AV LIBERTADORES

GUILLES

# A 13 145, AV. 13 ESTE, CIUDAD JARDIN

COMIDAS RAPIDAS LA ABUELA

AV 21 TORCOROMA

DARWINOS

CL. 2 NTE. #10E-35,

DE LA PARRILLA

AV. 3 ESTE #7N - 18,

JHON MR COMIDAS

AV. LIBERTADORES #15N-127 L 28 Y 29,

VAQUIRO EXPRESS

AV 7 #5-47 PRADOS DEL ESTE

HOME BURGUER

AV. 5 #6-48, PRADOS DEL ESTE

BURGUER CLUB

AV 5 PRADOS DEL ESTE

EL CORRAL DE JUANCA

AVENIDA 7B # 6-05,

GUERREROS COLOMBIAN BURGUER

PRADQOS DEL ESTE VERACRUZ

COMIDAS RAPIDAS SNOOPY

AV. 18 ESTE # 17N-06,

JUAN K CAOBOS

AVENIDA 1 ESTE #18-74

PICADILLY CALLE 13 # 2E -09

LA NOTA CALLE 13 #4E -01 AV LIBERTADORES
KARBON Y SON AV. LIBERTADORES,

NEGRO BURGER SHAKES CL.17#1E-07

GRILLED BURGER CL19#0-1

OLD WEST STEAK HOUSE

AV.1ESTE #16 - 20

WINNERS SPORT

CALLE 16 NO. 0E-32, CAOBOS

LUCAS FOOD

CL.17#0E-34

PABLO & MARIA

AV 3 E CALLE 13A

BASTIAN RESTAURANTE

CL. 9 #3 ESTE24,

PARRILLA AL CARBON

CALLE 17 #17A-06 LOCAL 1, B CAOBOS

HAMBURGUESAS PACHO

CL. 7 NTE. #88

ALEXIS GOURMET

AV.3 ESTE#7A - 45

DON PEDRO FAST FOOD

CALLE 7AN 7E 108 ...

LA BURGERIA AV 3E # ON-15, LOCAL 2, QUINTA BOSCH
ABELARDOS AV. 3 ESTE #118 CEIBA
HAMBURGUESAS JUAN K AV. 3 ESTE #1-128 CEIBA

LA ZARANDA AV. O CON CALLE 3 ESQUINA

DON ENRIQUE AV. 3 ESTE #1-122 CEIBA

MR JUANCHO COMIDAS RAPIDAS

AV. GUAIMARAL,

COMIDAS JUNIORS

AV. GUAIMARAL #1N-26 11E

BUFALO HAMBURGUESAS

CALLE 8 A 11 E-53




ESTABLECIMIENTO DIRECCION
DOGUIES BURGER & CO # 0-87, AV.11A ESTE
ALJHONS COMIDAS RAPIDAS DOMICILIOS
HAMBURGUESAS ROSSY CL. 5 #8A-66

QUINTA BURGER

OA NORTEL, AV.9 ESTE

ON BURGER MASTER

CALLE 3#4E-16 LA CEIBA

GASTROFUSION BURGER HOUSE

CALLE 2N CON AV. 2E ESQUINA

THE CHEF IS READY NIZA

AV 18E #17N-06 NIZA

BARNIE Y SUS AMIGOS AV. 18 ESTE,
THE BURGER COMPANY AVENIDA 15 E-7
COMIDAS RAPIDAS TONY BURGER CL. 20 #12-06

HAMBURGUESAS LA TATA

AVENIDA 7, CALLE 15 (ESQUINA)

ROLAND FOOD

CL. 16 #2-10 SAN LUIS

COMIDAS RAPIDAS SR BABILLON

AV.2 #18-61 SAN LUIS

PLANETS BURGER DRINKS

AVENIDA 3# 11-95 BARRI

NATHAN BURGER

DG. 11,

WILLIAM BURGER

AV. 2 # 9A-1, SAN LUIS

TORCOROMA 1

CL. 13 #16B, 09 TORCOROMAL1

PORTAL BURGER

MANZANA C6 LOTE 1 TORCOROMA 11

HAMBURGUESAS DE PERNIL

CL. 9 #17A-44 LIBERTAD

HAMBURGUESAS 2 MIL

AV. 11F #52 TORCOROMA

BARRIL FOOD AV. 3 # 10-5 SAN LUIS

LA FABRICA FAST FOOD AV. LIBERTADORES # 4A 28

KALA NARANJI CL.5#6A-11, SAN MARTIN

TORINO BURGER AV 11 E CALLE 0 #60

88 BURGUER AV. 2 # 9E-57 BARRIO QUINTA ORIENTAL

GALACTYFOOD

CALLE 2, AV. 9 ESTE #16
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