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RESUMEN

Hoy en dia se puede observar como la mayor parte de los negocios tienden a inclinarse a la
tecnologia ya sea usandola de forma publicitaria o de transaccion econémica. Implementar
redes sociales como Instagram y Facebook para hacer mas conocida una empresa es algo
considerado mandatorio, publicar volantes, disefios en exteriores o realizar un jingle es algo
que ya se ha visto hace mas de 10 afios. Por lo que el verdadero reto es convertir el punto
débil de la empresa en algo refrescante y novedoso para el consumidor. Ecuador es un pais
que, aunque no ha avanzado a pasos acelerados en materia tecnolégica como otras naciones
alrededor del mundo, las empresas que la integran han buscado la forma mas factible de
cambiar la forma como el cliente los ve y se sienten al adquirir su producto. Ya sea con el
uso de plataformas de envio de comida, formas en presentar o servir el plato, pintar las
paredes de una tonalidad inica que nadie mas lo haria son cosas distintivas de la competencia
y que ayudan a generar una experiencia de consumo diferente. Este proyecto se basa en ello,
como se puede cambiar la experiencia de consumo del consumidor con una empresa que ha
estado en el mercado guayaquilefio por mas de 30 afios. El primer capitulo se basa en plantear
la problematica que afecta a tantos negocios dentro del pais y buscar aquellos detalles que
han ayudado a otros a surgir de forma nacional e internacional. De ahi es importante resaltar
los aspectos mas importantes como son el consumidor, marketing y tecnologia. Conocer sus
términos, significados y ejemplos y esto se lo encuentra en el segundo capitulo con el Marco
Teorico. Una vez identificada la problematica es de suma relevancia en el capitulo tres ver
como otras empresas han innovado, plasmando casos reales e internacionales que serviran
como guia al proyecto. Para continuar con el cuarto capitulo se comienza detallando los 3
tipos de metodologias que se usaran al igual que las técnicas de recoleccion de informacion
que ayudardan a validar la propuesta. Ahora si ya conociendo a detalle a cada parte
involucrada (empresas y clientes) es hora de que en el quinto capitulo se analice a Tacos
Californianos, su historia, problema, opinion de clientes y colaborador para al final en el
sexto capitulo plantear la propuesta de cambio de experiencia de consumo que ayudara a

resolver el problema ya encontrado previamente en la empresa analizada.
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Capitulo I

1. Presentacion del objeto de estudio.

Este capitulo aborda temas relacionados a problemas de empresas que no saben como marcar
la diferencia dentro de un mercado competitivo ademas evalua a varias empresas que han
innovado ofreciendo un valor afiadido, el cual crea una experiencia diferente en el
consumidor al momento de comprar su producto. A continuacion, se define el tema del

proyecto.

1.1 Definicion del tema

En la actualidad, es importante innovar ya sea en el producto o servicio que se ofrece. Acorde
a (Mirabet, 2012) “Es necesario que una empresa se renueve basados en los gustos y
preferencias del consumidor” (p.1). Es debido a esto que se ha analizado la idea de crear una
propuesta de disefio estratégico que ayude a la empresa a transformarse enlazada a una
experiencia de consumo que mejore la relacion entre empresa-consumidor. En este sentido

Quantum, (2015) menciona:

Si quieres enamorar a tus clientes, tienes que empezar a crear experiencias Unicas para
ellos, debes crear servicios especiales, ambientes y detalles que hagan a tus clientes
desarrollar un vinculo emocional con tu producto, marca o servicio, el marketing
experiencial es lo que necesitas. Atrac nuevos consumidores y una clientela leal con una

buena estrategia. (p.1)

Una experiencia que no solo est4 basada en el sabor de la comida sino en la atencion de sus
colaboradores, infraestructura del local, presentacion del empaque del producto, presencia
digital en redes sociales, etc. Es decir, una experiencia fisica y digital en la que debe estar

involucrado el cliente. De la misma forma, lo sefiala Zaballa, (2016):

La experiencia del cliente no tiene por qué ser tan cara como se piensa. Puede ser tan
simple como formar a los empleados en la forma de interactuar con los clientes de una

manera Util y positiva, o incluso ofreciendo un programa de recompensas por las buenas
13



interacciones con los clientes. La experiencia del cliente también puede ser tan simple
como mantener un negocio limpio y organizado para que los clientes y los empleados

pueden encontrar todo lo que necesitan. (p.5)

Ahora bien, esta idea de crear una experiencia de consumo ha sido de mucha ayuda en el
sector de la comida rapida la cual se ha convertido en parte fundamental del diario vivir del

ser humano. Tal como lo cita Oliva y Fragoso, (2015):

La Comida Répida es un éxito Internacional. Su triunfo radica en la rapidez del servicio,
y por otro lado en los bajos precios y la flexibilidad de horarios. Estas son las razones
que llevan a las personas a frecuentar los establecimientos de comida rapida: la falta de
tiempo y de poder monetario, ademas de que a casi cualquier hora del dia se encuentran

abiertos. (p.182)

Hoy en dia, Ecuador ha generado tal aceptacion de la comida rapida, debido al apresurado
estilo de vida de las personas que estudian y trabajan largas jornadas, ademas Chuez &
Trivino, (2016) mencionan que “Es por ello que ha logrado el servicio Fast Food,
posicionarse dentro del mercado y mantenerse por muchos anos, tanto asi que existe un

porcentaje alto de empresas dedicadas a esta actividad™ (p.7).

Pero ;De qué forma, se puede resaltar un negocio cuando hay muchos que ofrecen lo mismo?

Es simple, tan solo realizando una investigacion de los datos ya antes mencionados como
las necesidades y preferencias del cliente para saber que se debe cambiar o mejorar, anadido
a una propuesta de disefo estratégico. (Rubio, 2018) menciona tres puntos esenciales por las

cuales se debe implementar una propuesta:

1. “El disefio es beneficioso en cualquier organizacion, independientemente de su
tamarfio o sector.
2. El disefio es mas beneficioso cuando se integra en la cultura de una organizacion.

3. El disefio esta orientado hacia el usuario”. (p.1)
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El primer punto indica que no porque una empresa tan solo tenga 3 afios deba privarse de
realizar un cambio en la estrategia de disefo. Es viable realizar una propuesta sin importar

que la organizacién sea pequena, mediana o grande. Ya, que su meta es crecer a futuro.

El segundo punto menciona que todos deben estar comprometidos en la investigacion,
creacion y ejecucion de la nueva propuesta de estrategia de disefio para que pueda tener éxito

el nuevo plan.

Finalmente, el ultimo punto concierne a los gustos y preferencias del cliente, sin conocer

esto es dificil poder armar una propuesta que llegue a tener buenos resultados.

Atendiendo a estas consideraciones, es posible que se pueda conseguir un cambio favorable

a partir de la creacion de una nueva propuesta de disefio estratégico.

1.2 Planteamiento del problema

Hoy en dia, existe en Ecuador una variedad incalculable de locales y restaurantes que ofrecen
variedad de comida rapida. Como puede apreciarse en la investigacion realizada por Tapia,

(2015):

Int Food Services es la compaiiia que posee mas mercado en el pais. Con marcas
Kentucky Fried Chicken (KFC), Menestras del Negro, American Deli, Pollos Gus,
Tropiburger, El Espaiiol, entre otras, facturaron mas de USD 130 millones durante el
2013...Para Jheovany Mejia, representante de la consultora de mercado Eurek, el
mercado ecuatoriano es atractivo para estas cadenas por sus habitos de consumo. De ahi

que incluso cadenas nacionales crecen a buen ritmo. (p.1)
Tanto asi, que el consumidor tiene la opcion de elegir un mismo producto de varios locales
en una misma cuadra. Pero ;Qué factores pueden diferenciar un restaurante de otro? Chef

&Sommelier, (2016) menciona que:

Una vez que la oferta sea sabrosa, fresca y atractiva para el consumidor y el local cumpla

con la calidad incuestionable, es el momento de atraerlo. Crear experiencias que
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despierten su interés, se ha convertido en una formula muy efectiva para conseguirlo.

(-3)

Ahora bien, para conseguir el interés del consumidor, se debe conocer realmente qué es lo
que desea, sin dejar a un lado la esencia principal de una empresa. (Kawulich, 2005) lo indica

a través del siguiente grafico:

Cuadro 1 Factores que inciden a la compra

Factores relativos a... Incidencia

- Necesidades y problemas del individuo.

Fuente: Mh Education, (2005)
Realizado por: Ramon Colet y José Polio

Experiencias anteriores en cuanto a productos y servicios.
Informacion de amigos, familia.

Localizacién.

Accesibilidad (lugar, horario).

Imagen exterior: fachada, escaparate, etcétera.

Imagen interior: mobiliario, distribucién y colocacién de los productos,
iluminacién, etcétera.

Merchandising™.

Beneficios y utilidades.

Presentacion.

Precio.

Calidad.

Publicidad.

Profesionalidad (conocimiento de los productos y servicios).
Credibilidad.

Conocimiento y manejo de técnicas de comunicacién y venta.

El cuadro 1 demuestra las caracteristicas que prevalecen en cada categoria por las cuales el
consumidor elige si comprar o no. En este caso, la decision fue basada en una farmacia, pero

funciona para todo tipo de razdn social, basandose en:

1. Consumidor
2. Negocio
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3. Productos y Servicios

4. Personal/Vendedor

Cada una de estas categorias estd subdivida por caracteristicas las cuales enlistan aquello
que debe mejorar o implementar la empresa. Por ejemplo, la categoria de Farmacia
(Negocio) indica como puntos clave los siguiente: imagen exterior, imagen interior,
merchandising, accesibilidad y localizacion los cuales llevandolos al plano de un restaurante

serian mesas, sillas, menu, ambiente, fachada, color de paredes, letreros, ubicacion, etc.

Para resumir, basandonos en el cuadro 1 de Kawlich, si se toma como pauta estos puntos
clave, se podria influir en la decision de compra del cliente hacia nuestro favor. Todo esto,
esta relacionado de la mano con el sistema producto, un andlisis de como cada sector esta

involucrado en el cambio de una organizacion.

Imagen 1 Sistema producto

escenario de CONsumq

c]

escenano de Materjy,
u
Q!JE_)IUnwo) e ap o\_,euaos

escenario de la transformacion

Fuente: UNAM, (2012)
Realizado por la autora Mildred Narea
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En la Imagen 1, se puede observar como los sectores o escenarios de construccion,
comunicacion, material y transformacion son necesarios al momento de renovar un producto
o servicio. Para crear una propuesta de disefio estratégico es importante trabajar con cada

uno de ellos.
Analizando estos escenarios en varias empresas del pais, se encuentra “La Riviera”

restaurante ecuatoriano que es reconocido por la variedad de platos italianos que ofrecen en

la ciudad de Guayaquil.

Imagen 2 Instalaciones y pagina web de La Riviera

ﬂn‘VIeknﬂ RIVIERA MENU RESERVAS REVISTA LIBRO \ ) ‘

“Il Ristorante italiano™

Riviera Guayaquil Riviera Samborondon

Fuente: La Riviera.com, (2020)

En la Imagen 2, se puede observar que el restaurante posee una buena infraestructura dentro

y fuera del local como lo son: mesas, sillas, ambiente, limpieza.
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Imagen 3 Post de instagram La Riviera

* '@ ristoranteriviera « Sequir

C'W% ! ristoranteriviera Un plato para

O"O ﬁcmmo \ 4/ saborearlo de inicio a fin, con cubos de

lomo fino, vino tinto Valpoicells, crema
- K y cofac, @
. ) Disfritelo en nuestos locales o a
domicillo. Atencion de Martes a
Domingos de 12:30 a 20:30,

#lomo #pennette #ristoranteitaliano
#riviera #dagustoalavida
#eucinamediterranea

1d

$~1 magdalenamac GYPPPOY

1d Responder

1 magdalenamac Rico

(4
Qv

18 Me gusta

Hace

erRIVIERA

“H Ristorante italiano™ Agreqa un comentaro

Fuente: Ristorante riviera/ Instagram, (2020)

Mientras que en la Imagen 3, se encuentra la red social de instagram del restaurante en la
cual se observa que dan informacién completa sobre los dias y horarios de atencién. Pero
en relacion a la calidad del servicio se pudo encontrar que existe deficiencia en el trato al
cliente, dato obtenido en base a la investigacion realizada por Cardenas et al., (2013) en la

cual indican:

Las instalaciones, ambiente, iluminacién y espacio del restaurante La Riviera son
adecuados para el concepto que desea dar: el de ser un restaurante de lujo. Pero
lamentablemente los meseros que ofrecen sus servicios a los clientes dejan mucho que
desear pues el perfil de los meseros actualmente es de una instruccion basica y sin

ningun adiestramiento en servicio. (p.16)

Esto demuestra que, aunque el restaurante “La Riviera” cumple con tres de sus escenarios le
falta uno que es el de comunicacion. En varios restaurantes, han tratado de adaptarse
principalmente a dos sectores: transformacién y comunicacion implementando la tecnologia,

tal como lo explica Veintimilla, (2018):
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Daniel Maldonado, chef propietario de Urko Cocina Local, cuenta que han integrado
una plataforma para las reservas nacionales e internacionales. Este producto funciona
en su portal de Facebook y su pagina web. El servicio les ha ayudado a gestionar las
reservas de mejor manera en cuanto a distribucion y horarios. Con esto, Maldonado ha

visto un aumento en las reservas desde el extranjero. (p.3)
Pero, muchas de estas empresas fracasan al momento de no darle un seguimiento a los
cambios implementados. “Se ve errores comunes como mantener las paginas
desactualizadas, sin cambios en los mends o una presencia poco activa que no genera un

posicionamiento en motores de busqueda.” (Veintimilla, 2018,p.1)

Imagen 4 Pagina web funciones.

© 2012 Carl Karcher Erdsrprises, Inc. Featured products avallable at participating locasions only.

MENU | CONTACTO | ENCUENTRA TU CARL'S JR | FRANCHISING \ A

Fuente: Carl’s Jr, (2020)

Un claro ejemplo de ello es Carl’s Jr. Que, a pesar de tener buena acogida en sus locales,
miles de seguidores en instagram y opcidn de envio de comida con Super Easy. Su pagina
web no ha sido correctamente desarrollada, se nota una clara falta de mantenimiento,

actualizacion de datos y opciones.

Los siguientes factores fueron tomados en cuenta para el analisis del disefio de la pagina de
Carl’s Jr:
e Colores
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e Informacion
Colores: Carl’s Jr entra en la categoria de comida rapida, debido al tipo de comida que
ofrecen a sus consumidores en especial las hamburguesas que son su producto estrella. Como

se puede observar en la Imagen 4, predomina el color negro en su pagina web.

Segun Ortiz, (2020) cuando se refiere a implementar este tipo de color en los restaurantes.
“El negro se usa comuUnmente para representar el poder, la autoridad, la fuerza y la
sofisticacion, aunque puede ser un poco frio” (p.1). Lo cual no entra en la categoria de tipo
de comida que lleva Carl’s Jr, ya que la hamburguesa que demuestran en la Imagen 4, no es

elegante ni sofisticada.

Acorde a la investigacion de Levapan, (2019):

Rojo, el preferido por los negocios de comida...Los tonos rojizos estan relacionados
con urgencia, deseo y estimulacion del apetito de forma instantanea. Es el color favorito
para motivar impulsos inmediatos. Sin embargo, también estd asociado a la comida
rapida o “chatarra”, asi que si se quiere transmitir un estilo de vida saludable...

definitivamente este no es el tono indicado. (p.1)

Pero Carl’s Jr, no ofrece un estilo de vida saludable asi que tampoco seria Optimo inclinarse

a otro color que no sea el rojo.

Imagen 5 Pagina web KFC Ecuador

Disfruta KFC
Haz tu pedido
en linea

Cupones VJEJQ\JES [
G DE ALITASS

$0LO POR KFC APP.

Fuente: KFC.com, (2020)
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En referencia al tema del color, la Imagen 5, es un claro ejemplo de coémo una empresa de
comida rapida disefia una pagina web con un tono acorde a su linea empresarial. Para
finalizar, Carl’s Jr deberia analizar qué tipo de restaurante desea reflejar en su pagina web.
Si desea ser elegante y sofisticado, fresco y natural o estimular el apetito de forma inmediata,

pero sobre todo guiados por la comida que ensefla y ofrece en sus locales.

Afirma Xplora, (2017) que una de las vias para lograr una pagina web sélida es a través de

los siguientes 6 puntos :

1. (Quién eres?

Actualmente se usa mucho esta pagina para contar la historia de como se ha llegado
hasta este punto, lo que suele generar empatia con el cliente.

2. ;Qué vendes?

Paginas como informacion de productos... te van a ayudar a definir lo que vendes.

3. (Cuanto cuesta?

Muestra el precio, incluso si solo puedes dar un precio promedio o inicial, pues asi el
potencial cliente sabe cuanto debera invertir y podra decidirse mas rapidamente si
acepta la oferta o la rechaza.

4. ;Qué garantias avalan tu producto?

Un usuario del Internet que pueda estar interesado en tu producto necesita tener
opiniones objetivas, por ejemplo, necesita conocer la experiencia de otros clientes; ese
es el mejor aval de todos.

5. ¢(Coémo lo logras?

Sencillo, con una pagina de testimonios o con una pagina de comentarios acerca del
producto.

6. ;Como me pongo en contacto?

Luego de que has ofrecido tus productos y que el cliente muestra interés, debes ofrecer
vias para que se ponga en contacto contigo, bien sea para comprar o para resolver

preguntas. (p.1)

Analizando previamente la Imagen 4, se puede evidenciar que la pantalla principal de Carl’s

Jr ,no da una informacién extensa. Por ejemplo:
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e Solo encontramos los iconos en la parte superior e inferior de los enlaces que nos
llevan a la seccion de Ment, contacto, encuentra tu Carl’s Jr y franchising pero no
proporcionan detalles extras sobre precios, promociones, cupones.

e No hay informacién relacionada a tendencias y que involucre el cuidado de los
alimentos que sirven.

e No indican si la comida la llevan a domicilio ellos como empresa o a través de
aplicaciones.

e No hay opiniones de consumidores o enlaces a redes sociales.

Gracias a la investigacion realizada, es facil percatar que en ambos puntos a considerar (color
e informacion) no ha existido una supervision y actualizacion de los datos que faltan de
proporcionar al cliente y por consiguiente se determina que no es una pagina trabajada a

detalle.

1.3 Objetivo General

Redisefiar la experiencia de consumo a través de la aplicacion de estrategias de disefio y

comunicacion para la marca de comida rapida Tacos Californianos.

1.4 Objetivos Especificos

1. Identificar el cambio en los habitos de consumo en el sector de comidas rapidas por
medio de una investigacion cualitativa.

2. Analizar las preferencias, necesidades y tendencias del consumidor actual al
momento de elegir un producto para la seleccion de factores que influyen en el consumo.

3. Elaborar una propuesta de disefio estratégico en entornos fisicos y digitales que

favorezca a la marca Tacos Californianos.

1.5 Justificacion

En la actualidad, para consolidar una marca en el mercado, se necesita realizar un buen

manejo en el branding que genere un vinculo con el cliente. Pero no solo se basa en crear un
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logo o una identidad visual, sino comprende el hecho de fortalecer los lazos con el

consumidor (Bravo, 2017,p.1)

Vallet, (2006) menciona que “Los nuevos usuarios traen consigo nuevas exigencias. Su
comportamiento online y sus necesidades de comunicacion, informacion y entretenimiento

son distintas hasta las ahora observadas™. (p.1)

Y es el caso de Sprinkles, empresa que se dedica a realizar y comercializar cupcakes en
varias ciudades de Estados Unidos, tal como indica Fairchild, (2014) Todo inici6 con la
necesidad de Candance Nelson “duefia de Sprinkles™ de consumir un cupcake debido a su
embarazo, pero su local no atendia las 24 horas, asi que se le ocurrio realizar algo parecido

a una caja para retirar dinero pero en la cual se retira cupcakes. " (p.1)

Imagen 6 Sprinkles Cupcake ATM

. sprinklescupcakes @ « Seguir

‘ sprinklescupcakes @ Moms, sisters,
aunts, grandmothers, friends... women|
We say Happy Mother's Day to YOU
and 1o all the women who have helped
shape who we are, Thank you for
everything.

P.S. free delivery lo celebrate Mother's
Day weekend ends tonight!
#happymothersday
fwomenempowerment

19 sem

urbangirigonebeachmom Thanks
for the love!l!! wig

19 sem  Responoer
"‘ juliajsadier_thesadlertriplets So

-~ N A —
oad A
. 2,670 Me gusta

Fuente: Sprinkles, (2020)

En la Imagen 6, se observa la maquina de Cupcakes ATM que es el cambio que
implementaron para vender sus cupcakes, esta maquina es parte de su plan en el disefio
estratégico que interactia con el cliente de forma fisica y digital. En la imagen se realiza un
homenaje por el Dia de las Madres, pero con un sentido mas personal, creando una conexion
entre el cupcake (Cupcake ATM) y una madre con su hija, incluso la leyenda evoca union y

agradecimiento hacia el consumidor, generando marketing sensorial. Y es asi, que Sprinkles
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revoluciond el sector de las comidas rapidas y ahora es pionera en crear algo novedoso que

es posible que otras empresas repliquen.

Podemos indicar que el caso de Sprinkles, corresponde a una propuesta debidamente

elaborada de disefio estratégico ya que cumple con los 4 escenarios del Sistema-producto y

realiza un cambio en la experiencia de consumo, en relacién con:

1. Escenario de consumo: La idea naci6 en base a la experiencia propia de la CEO de

la empresa, una experiencia personal de muchos estadounidenses que tienen

problemas para adquirir un dulce debido a los horarios de atencion de los locales. Es

decir, Sprinkles pens6 en las necesidades del consumidor.

2. Escenario de comunicacion: Da a conocer sobre esta maquina en sus redes sociales

(youtube, instagram, facebook) y en su pagina web ayudandose de festividades o

celebraciones que conectan vivencias personales y afectivas como lo fue el dia de tu

mascota tal como lo demuestra la Imagen 8.

Imagen 7 Cupcake ATM

Sprnkles Cupcakes
ol 22 Q

v

No contact pick-up with my besties. ¢'

ssa Most Relevant -
hers like this

ﬂ Sabrina Syed Michalls Madani two of my
favarite things

w

. Sprinkles Cupcakes us tool
aw

@ Meolissa Ormsby Louise Gebbia oh the

mamoriesll

aw

Fuente: Sprinkle Cupcake Facebook, (2020

3. Escenario de transformacion:

La empresa cambi6 completamente la

infraestructura externa de 20 de sus 30 locales en Estados Unidos, ubicando la
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maquina expendedora en el exterior del local para comodidad de sus clientes.

Algunas se encuentran en Florida, DC, Texas, etc.

Imagen 8 Infraestructura interna de Sprinkles

Fuente: Sprinkles Cupcakes, (2019)

Imagen 9 Infraestructura externa Cupcake ATM

T S —

G

Fuente: Atlanta Journal Constitution, (2019)
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4. Escenario de material: Maquina expendedora de cupcakes que son renovados
diariamente, ademas es de facil uso con una pantalla tactil para elegir el producto,

comprarlo y realizar el pago.

Imagen 10 Video sobre Cupcakes ATM

—_—

Candace Nelson

o 0:00/1:43

Fuente: Sprinkles Cupcakes youtube, (2012)

Para que un negocio pueda sobresalir es necesario hacer una revision completa de sus
aspectos fisicos y digitales, tal como el caso anterior que se acoplo a la necesidad del
consumidor. Ya sea cambios en el aspecto fisico como la estructura interna del local,
capacitacion del personal, cambio del menu o en un aspecto digital como incorporar nuevas
plataformas digitales que usen los consumidores, usar apps que hagan més facil el entregar
los pedidos o crear emociones a través de imagenes. Es importante saber analizar estas ideas
y mediante un estudio correcto de lo que enfrenta la empresa se puede generar una propuesta

factible que ayude a conectar el consumidor con el negocio.

27



Capitulo II

2. Marco Teorico

En lo que se refiere al Marco Tedrico, se analiza cada uno de los términos que se van a
encontrar en el desarrollo de la tesis y cuya importancia es de relevancia para el correcto

entendimiento de este.

Por lo tanto, el Marco Tedrico esta divido en 5 partes comprendiendo sectores como: Comida
rapida, Diseflo estratégico, Sistema-producto, Consumidor y Marketing de experiencias las

cuales guardan relacion con cada objetivo planteado en el proyecto.

2.1 Comida rapida

El término inglés fast food, significa “comida répida”. Hace referencia a un tipo de
alimentacion donde la comida se prepara y se sirve de manera muy rapida, para consumir en
el momento. (Marketing4Food, 2016). De acuerdo con la investigacion de Center for Young
Women Health, (2009) establece que la comida rapida es el sustituto perfecto a comidas que
llevan carne magra, frutas y vegetales que por lo general son mas costosas, conllevan mas

tiempo de preparacion y no tienen tantas calorias. (p.1)

En la actualidad, la comida rapida es una de las principales fuentes de ingreso a nivel

mundial, tal como lo expresa Moneo, Sirgado, & Lamas, (2011):

El tamafio del mercado de comida rapida en el mundo en 2009 es de 144.600 millones
de euros. Esto supone un crecimiento superior al 20% desde el afio 2005, cuando el
tamafio de este mercado era de 119.800 millones de euros. El crecimiento medio anual

en estos afios ha sido del 4,8%. (p.5)

Generando asi un avance significativo en este sector a nivel mundial.

2.2 Diseiio estratégico

El disefio no es lo mismo que el disefio estratégico pero uno complementa al otro en
funcionalidad, tal como lo menciona Rubio, (2018):
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Estrategia y Diseflo comparten el mismo fin de conseguir cumplir los objetivos
empresariales o institucionales marcados. Unos objetivos que no solo deben satisfacer
a la institucion sino al usuario final de estos servicios y productos. Por tanto, el término
Disefio Estratégico engloba la vision tradicional del disefio (disefio como resultado

final) y la vision contemporanea (disefio como resultado + disefio como proceso). (p.1)

De acuerdo con la investigacion realizada por Montoya, (2009) indica que:

El disefio estratégico es el estudio que se aplica con el objetivo de solucionar problemas
a partir de objetos o servicios que pueden mejorar las condiciones de vida de los seres
humanos, segun la cultura y el espacio en el que se desenvuelven; una gestion efectiva
de disefio contribuye al desarrollo de perfiles de clientes y a proposiciones de valor que
conducen a la comercializacion, como informacion que es traducida en la forma del

producto, el color, la textura y todos los elementos que lo conforman. (p.17)

Al mismo tiempo, Torosskainen, (2017) menciona que “El disefio estratégico es la clave del

éxito en cualquier organizacion...es el disefio de todos estos aspectos internos de la empresa,

utilizando predicciones y estimaciones de los cambios en los factores externos.” (p.1) Esto

se refiere, a que la empresa aunque no pueda influenciar los aspectos externos que la rodean

si pueden cambiar los internos y llevarlos a un cambio, uno que ayude a reforzar la union

con el cliente y lo vuelvan parte de su comunidad. Es decir, cambios en el aspecto de la

fachada del local, el color de las paredes, el tipo de asiento y la distribucion de las mesas

pueden generar un aumento en la fidelizacion que cada marca espera obtener.

Imagen 11 Fases del disefio estratégico

Disruptive
insights

Future Experience Experience Continuous
vision roadmap design delivery

Fuente: ETSIDI Design. (2017)
Perez, (2017) desarrolla una idea més detallada sobre las 5 fases del disefio estratégico que

sefiala la Imagen 11:
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Capaz de llegar a una solucion real y efectiva partiendo de un problema que realmente
es desconocido... El disefio estratégico posee varias fases en su realizacion, las cuales

son:

Analizar los escenarios y contextos, detectar los problemas.
Formular una vision de futuro, un destino al que se quiere llegar.
Crear un plan de trabajo y seleccionar las mejores estrategias para abordar el problema.

Disefiar la experiencia, la estructura.

A

Mantener una continuidad de servicio. (p.1)

En definitiva, se puede crear un buen disefio estratégico si se comienza entendiendo el
producto o servicio que se desea mejorar que va de la mano con la vision de la empresa, Pero
mucho mas all4, si se desea lograr un buen resultado, es necesario llegar a entender primero
que significa ser consumidor antes de plantear propuestas para una empresa. A continuacion,
se detallan algunas caracteristicas de uno de los pilares que influye al éxito de una

organizacion.

2.3 Sistema-Producto

El sistema producto es el conjunto organico y coherente de producto + servicio +
comunicacion.(Barriga, 2013). A continuacion, se ejemplifica este concepto a través de un

grafico que involucra a la marca Illy en los 3 procesos antes mencionados.

Imagen 12 Sistema producto

Fuente: Slideshare, (2013)
Autor: Santiago Barriga

La Imagen 12 refleja claramente el concepto que indica Barriga, donde:

1. Producto: Logo de la marca ILLY
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2. Servicio: Todo lo que ofrece la marca Illy (café, grano de café, maquinas, etc.)
3. Comunicacion: La forma en como llega al consumidor (disefio en empaque, publicidad,

colores, etc.)

Los escenarios que comprenden el sistema-producto son los siguientes.

2.3.1 Escenario de consumo

Como afirma (Coronel, 2011) el escenario de consumo:

Aborda el campo de la experiencia del usuario, el publico, donde hace su

adquisicion, como se distribuye el producto, etc.

1. Distribucién: Forma de entrega del producto
2. Punto de venta: Lugar en el que se comercializa al consumidor.
3. Posicionamiento: Precio de venta y Publico especifico.

4. Publico: Escala del mercado que lo consume. (p.1)

Por lo tanto, se puede indicar que el escenario de consumo es directamente relacionado al
consumidor, relaciondndolo con un restaurante de comida rapida seria el lugar donde se
expende la comida, como se lo entrega al cliente, cuanto cuesta y a que tipo de consumidor

estd destinado, no es lo mismo realizar y vender comida light que hamburguesas.

2.3.2 Escenario de comunicacion

En relacion a lo que menciona (Coronel, 2011) el escenario de comunicacion:

Se relaciona con la denominacion del producto, su marca, los canales de

comunicacion y los soportes graficos que lo acompaian.

Comprende 4 procesos que son:

1. Embalaje: Contenedor del producto o elementos corporativos del servicio
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2. Soportes graficos: Informacion adicional que acompaiia al producto o servicio.
3. Marca: Nombre propio y logotipo del producto o servicio.

4. Publicidad: Canales de difusion. (p.1)

En efecto constituye todo aquello que guarda relacion a la marca de la empresa. Con un
restaurante de comida rapida serian el tipo de envase en que sera entregado el producto, la

publicidad, como es el disefo, los colores, si serd promocionado en algiin medio tradicional.

2.3.3 Escenario de transformacion

Segun indica (Coronel, 2011) el escenario de transformacion:

Se refiere a los aspectos de fabricacion del producto, la tecnologia, los

procesos, los controles, etc.

Comprende 4 procesos que son:

1. Tecnologia: Maquinaria o instrumentos para transformar los materiales.
2. Proceso de fabricacion: Armado de materiales y servicios.
3. Armado: Implementacion del producto.

4. Control de calidad: Verificaciones, formales e informales de calidad. (p.1)

Es asi como, si se desea realizar una propuesta de diseflo estratégico es importante este
escenario ya que conlleva el proceso de creacion e implementacion de la nueva idea, es decir,
si se desarrolla algun tipo de panel tactil para que el cliente realice la compra. Se debe revisar
como sera el nuevo equipo y cuanto seria el costo del proceso de fabricacion, armado y

asegurarnos que se cumpla con el control de calidad.

2.3.4 Escenario de material

Sobre el ultimo escenario, (Coronel, 2011) menciona que:
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Engloba todo aquello relacionado con el tipo de material del producto, su

morfologia, su tipologia, etc. Comprende 4 procesos que son:

1. Uso: Actividad que se realiza con dicho producto o aplicacion del servicio.
2. Forma y funcién: Tipologia de producto o modelo de servicio.

3. Materias primas: Materiales naturales y sintéticos o recursos iniciales.

4. Semielaborados: Elementos tercerizados que son entregados junto con el

producto o servicio. (p.1)

Este escenario va de la mano con el de transformacion ya que se necesita conocer el tipo de
material con el que se va a trabajar ya sea en la fabricacion del producto o al momento de

realizar su respectiva entrega al consumidor.

2.4 Consumidor

El ser humano siempre ha tenido la necesidad ya sea de comer, viajar, comprar ropa, etc.
Toda esa necesidad lo hace encasillar en la categoria de consumidor, tal como lo refleja la
siguiente explicacion. Un consumidor es “Cualquier agente econdmico en tanto consume
Bienes y servicios. Todas las personas, sin excepcion, son Consumidores, pues es inevitable
que utilicen Bienes y servicios para satisfacer las necesidades que se presentan a lo largo de

su vida” (EcoFinanzas, 2019, p.1).

Al mismo tiempo, se puede sefialar el significado aportado por Raiteri, (2016) el cual define

que:
Comportamiento hace referencia a la dinamica interna y externa del individuo, que
tiene lugar cuando busca satisfacer sus necesidades con bienes y servicios. Aplicado
al marketing, es el proceso de decision y la actividad fisica para buscar, evaluar y

adquirir bienes y servicios para satisfacer las necesidades. (p.1)

Cuadro 2 Consumidor
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Tipos de compras segun el

consumidor

Compra compleja
Compra descartando diferencias

Compra habitual

- Compra con busqueda variada

——— Compraimpulsiva

Fuente: McGraw Hill Education. (2014)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 2 se refiere al analisis realizado por Colet & Polio, (2014) donde enlista en cinco
categorias el tipo de compras que se realiza segin el tipo de consumidor. La compra
compleja se caracteriza mas por una decision mas crucial, donde se invierte mas dinero y
por ende se debe revisar bien lo que se va a adquirir. Mientras que la compra descartando
diferencias se refiere mas al excesivo costo que algunas marcas poseen y las que lo llevan a
enfocarse a marcas con productos similares. La compra habitual es aquella que se realiza sin
pensarlo mucho, ya esta habituado a realizarlo. Otro ejemplo, es la compra con busqueda
variada en la cual el consumidor prefiere adquirir en cada compra el mismo producto, pero
en diversas marcas. Finalmente, la compra impulsiva es aquella que se realiza sin tenerlo

planificado. (p.1)

Con el fin de obtener la mayor cantidad de informacion posible sobre el consumidor es

necesario conocer también sobre sus preferencias. El siguiente tema abarca esta categoria.

2.4.1 Preferencias del consumidor
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Acorde a Sanchez, (2015) se puede determinar que las preferencias del consumidor estan
conectadas a los bienes y servicios que le ofrecen una utilidad mayor a lo largo de un tiempo

determinado (p.1).

La raz6én mas especifica a esta preferencia se refiere a la conexion que tiene la persona con
el producto. Por ejemplo, acorde a Moreno, (2010) la curva de indiferencia se traza
simplemente preguntando a un individuo qué combinacién de bienes prefiere, por ejemplo:
10 hamburguesas y 5 peliculas; 15 hamburguesas y 3 peliculas, 20 hamburguesas y 2
peliculas, o 5 hamburguesas y 7 peliculas. Notese que a medida que una opcién aumenta, la

otra disminuye (p.1)

Cuadro 3 Curva de la Indiferencia
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Fuente: Economipedia. (2015)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 3, refleja las preferencias del consumidor entre dos tipos de productos (lapices /
boligrafos). Gil, (2015) explica que la pendiente de la curva refleja lo que el consumidor
prefiere mas, en este caso ¢l ya posee 2 boligrafos y 4 lapices, pero se refleja que €l individuo
prefiere obtener 2 boligrafos extras y para eso rechaza dos lapices. De esta manera el
individuo tendria al final 4 boligrafos y 2 lapices, demostrando asi la preferencia del

consumidor.
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Por medio del ejemplo ya expuesto, se ha podido conocer que el cliente es capaz de rechazar
varios tipos de productos por aquellos que son de su agrado, pero para entenderlo y llegar a
crear alguna estrategia que cumpla sus expectativas es importante saber en si que ellos

necesitan.

2.4.2 Necesidades del consumidor

La necesidad del consumidor engloba todo aquello que representa una oportunidad
inmejorable de resolver o contribuir con valor a la satisfaccion de esa necesidad (Escamilla,

2018, p.1)

Todas estas necesidades son explicadas en la piramide de Maslow, tal como lo demuestra
Piqueras, (2017) en las que detalla una por una las necesidades que afronta el consumidor

para elegir un producto, que son:

Cuadro 4 Piramide de Maslow

Fisiologicas

Sequridad

Pertenencia
Reconocimiento

Autorrealizacion

Fuente: César Piqueras-blog, (2017)
Realizado por la autora Mildred Narea
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Aparte, Escamilla, (2018) explica que hay dos tipos mas de necesidades:
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1. Necesidades de producto: Las cual conlleva todo lo que se refiere al precio,
experiencia, disefio, que tan conveniente es el producto y su funcionalidad para el
consumidor.

2. Necesidades de servicio: Que tan honesta es la marca con el producto que realizan,
si sienten empatia con el producto y si la marca mantiene bien informado al

consumidor de cambios, promociones, etc.

Una vez concluida con algunas de las etapas que serviran de base para analizar al
consumidor, solo queda averiguar mas sobre las tendencias que ellos siguen y que ayudaran

a potenciar la comunicacion con ellos.

2.4.3 Tendencias del consumidor

En la actualidad, las tendencias son la pieza fundamental que mueve la economia para las

empresas. Es importante acotar la idea de Ferezin, (2016) la cual es de:

Entender el comportamiento del consumidor es vital para definir una estrategia
ofensiva. El consumidor se ha transformado: las compras son dinamicas, accesibles
y continuas, por lo que las empresas deben ofrecer una experiencia total a sus clientes

en tiempo real y en todo lugar. Hoy los consumidores son 24/7. (p.1)

Para esto, LatinSpots, (2019) presenta las tendencias del consumidor, que ayudan a conocer

mas sobre sus ideas al momento de realizar una compra.

1. Customer Experience: se refiere a la experiencia que se le da al consumidor en todo
momento de la compra que haya realizado.

2. E-sports everywhere: En la actualidad, la mayor cantidad de publicidad esta
relacionado a los deportes.

3. Eternos novatos: Adaptarse dia a dia en la tecnologia y hacer cambios significativos

en los negocios.
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4. Elreinado de la voz: La inteligencia artificial ayudara a varios sectores a ganar mas
fidelidad de sus consumidores si tan solo aplican softwares de reconocimiento de
VOZ.

5. La guerra del streaming: Los consumidores actuales, buscan relajarse del estrés
diario por lo que se sienten atraidos a canales o plataformas que ofrezcan variedad y
diversion.

6. Marcas changemakers: Empresas que desean hacer un cambio en sentido de la
responsabilidad social y lo relacionan a su negocio.

7. Consumidor mestizo: Las marcas deben entender que el consumidor es unico y no
estereotiparlo en una categoria.

8. Sostenibilidad open source: El consumidor se siente mas atraido por marcas que
muestran interés por la vida humana.

9. Nuevos adultos: Los millenials son considerados los nuevos adultos y las marcas
deben ofrecer productos que les ayude a vivir sin tantas complicaciones.

10. Rethink social: Cuando la marca debe ayudar a los consumidores a desconectarse

de tanta tecnologia. (p.1)

Cabe considerar, que el estudio del consumidor no es solo el elemento propicio que ayudara
a crear una estrategia de disefio. Para crear algo novedoso, creativo y que cumpla con
expectativas se debe entender que es una experiencia de consumo y de que forma el

consumidor se puede conectar con nuestra marca.

2.5 Marketing de experiencias

El marketing de experiencias, experiential marketing, o marketing de emociones es la forma
en que las marcas logran una conexion positiva en sus clientes mediante la experiencia y la
utilizacion de vivencias sensoriales que generan emociones de bienestar y placer. (Nazareno,

2018,p.1)
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Cuadro 5 Beneficios de marketing
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Fuente: Forbes, (2018)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 5, Forbes refleja los 4 beneficios que se obtienen al realizar una buena estrategia
de marketing de experiencia. En primer lugar, el contenido indica que ayuda a posicionar la
marca en el consumidor ya que se posicionan los valores de la empresa sea como integridad,
compromiso ambiental, compromiso familiar, etc. También, la organizacion se convierte
mas comprometida con el mensaje que quiere brindar y cuida muy bien la imagen que
presenta y las palabras que usan. Por consiguiente, genera una gran aceptacion del cliente y
ayuda a conectar con sus emociones y finalmente deja un mensaje abierto dispuesto a ser

difundido a través de diferentes redes sociales.

Teniendo en cuenta que el marketing de experiencias ayuda a involucrar al cliente con la
organizacion se debe plantear la idea central del uso de este tipo de marketing que es:
“Generar una experiencia de consumo con una mirada integral que enamore a nuestro cliente

y transmita la vision, mision y estilo de vida de nuestra marca.” (Parisier, 2018,p.1)

El siguiente punto trata de las posibles situaciones en las que una empresa puede aplicar

estrategias de marketing experiencial. Segiin Schmitt, (2000) estas son:

1. Para sacar a flote una marca en declive.

2. Para diferenciar un producto de sus competidores.
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3. Para crear una imagen e identificar una empresa.
4. Para promover innovaciones.

5. Parainducir a la prueba, la compra y. Lo que es més importante, al consumo leal.
(0.1

2.5.1 Experiencia de consumo

Para enamorar al cliente y volverlo un consumidor habitual, las marcas ya no deben pensar
solo en numeros, ofertas, precio. Si no, cambiar todo eso e ir mas a las acciones y la forma
en coOmo se involucran con este. Segin Gélvez, (2015) la mejor forma de hacerlo es a través
de una experiencia de consumo la cual son “Incentivos que involucran factores como
ambiente/decoracion, disefio del producto, aspiraciones/estilo de vida del publico objetivo,

atencion al cliente, etc.” (p.1).

Cuadro 6 Necesidades del consumidor

Emociones Estilo de vida

Relaciones Pensamientos
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Fuente: César Piqueras-blog, (2017)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 6, es un compendio del concepto planteado por Pereda, (2019) el cual comenta

que:
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Al implementar recursos y técnicas del marketing de experiencias estards dando
respuestas efectivas al cliente, pero principalmente le daras una razén de ser a tu
negocio. Porque estards conectando todas las necesidades de tu publico l6gicamente y
asi no sera necesario vender un producto "magico" sino uno real. Otra de las ventajas
del marketing experiencial es que, en lugar de trabajar la sobreexposicion, redisefio o
merchandising directo y persuasivo del producto podras concentrarte en crear una
relacion a largo plazo con tus consumidores, quienes estaran dispuestos a pagar un poco

mas por tu producto debido al valor que le atribuye a su experiencia y calidad de vida.

(p-D

Se plantea entonces que al consumidor se lo gana a través de cuatro elementos que son:
emociones, estilo de vida, pensamientos y relaciones. En la actualidad, las marcas generan
impacto en dos formas como son la digital y presencial. A continuacion, se detalla el analisis

del primer tipo de experiencia de consumo: digital.

2.5.2 Experiencia digital de consumo

Para detallar como es la experiencia digital de consumo se debe partir desde un anélisis de
coémo es el consumidor en las redes y en que se fija al momento de interactuar con una marca.
Acorde a DEC, (2019) el consumidor se basa en 10 categorias para que la experiencia digital
de consumo sea la mas enriquecedora posible. Y son:
1. Utilidad

Eficiencia

Seguridad

Disefio

Personalizacion
Diversion

Facilidad de uso

2

3

4

5

6. Innovacion
7

8

9. Sin barreras entre canales
1

0. Calidad de informacion. (p.38)
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Cuadro 7 Modelo relacional Marca-Usuario

Contenido | Experiencias ' Conversacién

The Content Process

. 3 iNSiGH.‘\@/-
E_] [_’J/ (l~ |I|| C) 3
5\ 3

Nuevos
consumidores

i &I\IIIIIIIIIII lllg

E ‘&D

Influyentes

Modelo relacional Marca-Usuario

Fuente: Soy Digital, (2010)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 7, ensefia el modelo relacional entre marca y usuario el cual se divide en 5 partes,
pero a la vez todas se relacionan. Soy Digital, (2010) usa este grafico para demostrar que se
debe comenzar con un contenido relevante que genere una conexién con el cliente a su vez

debe llegar a varios medios digitales es decir a la computadora, celular, tablet, etc.

El siguiente paso es enfocarse en obtener insights que reflejen al consumidor y logren captar
su atencion. La técnica de Word of Mouth ayuda a difundir el producto o servicio entre los
mismos consumidores o con la ayuda de algun influencer los cuales hacen publicidad de lo
que ofrecemos y al final gracias a los insights llegamos a nuevos nichos de mercado donde

se puede llegar y a su vez enfocarnos en el sector que le interese nuestro producto.
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Cuadro 8 Factores que inciden en una compra

Comentarios Comparar Descripcién
de los con producto deun
usuarios similar blogger

Videos de
Imagenes los
usuarios

Descripcion
del sitio

Factores que inciden en la compra

Fuente: Soy Digital, (2010)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 8, refleja los factores que inciden en una decisiéon de compra. Todo esto ha sido
obtenido a través de la experiencia de consumo digital a la cual fue expuesto el consumidor.
Soy Digital, (2010) explica que a través de estos porcentajes se puede conocer cudles son las
tres primeras fuentes que generan mayor impacto en el consumidor, tales como: comentarios
de los usuarios, comparacion con otros productos similares y una descripciéon de un

influencer.

Para finalizar con la investigacion de los elementos claves que sirven de ayuda para generar
un buen disefio estratégico se concluye con la experiencia fisica de consumo que ahonda con
caracteristicas importantes que la marca debe tener ya sea en su local, oficinas o hasta en la

forma de presentacion de sus colaboradores.

2.5.3 Experiencia fisica de consumo
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La experiencia fisica de consumo conlleva varias estrategias de marketing que ayuda a
conectar al consumidor con la marca y que esté presente en sus emociones y recuerdos.
Seglin un analisis de Barrios, (2012) las empresas deben atravesar por 5 tipos de marketing

para generar impacto en el consumidor los cuales son:

1. Marketing sensorial: Se enfoca a generar futuras experiencias y recuerdos de la

marca en el cliente.

2. Marketing visual: Los colores son una pieza clave que debe pensar la marca.

Identificar cudl es el tono correcto que representa la empresa y usarlo a su favor.

3. Marketing auditivo: Asociar la musica ayuda a generar una grata experiencia que

ayudard muchas veces a identificar de forma perdurable la marca.

4. Marketing olfativo: Elegir correctamente cual es la fragancia correcta que identifica

a tu marca.
5. Marketing gustativo: Hay una clara diferencia en como saben las hamburguesas de
McDonald’s vs las hamburguesas de Carl’s Junior y ese es el tipo de marketing que

ayuda a mantener una fidelizacion a la marca.

6. Marketing del tacto: Factores como el asiento, servilletas, cubiertos y més pueden

provocar una infinidad de sensaciones fisicas en el consumidor. (p.71)
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Imagen 13 Caso de Café Douwe Egberts

Fuente: Original Music, (2019)

La imagen 13, refleja el caso acotado por Mendoza, (2016) que describe como el Café
Douwe Egberts aplica Marketing sensorial con la frase "Dile adids al cansancio”. Todo
empez6 cuando Douwe Egberts se dio cuenta que Nestlé lideraba el mercado del café con
un 16.7% mientras que ellos tienen un 0.8%. Entonces decidieron arriesgarse y lanzar una
campafa de marketing en uno de los puntos donde las personas por lo general toman café
que es el aeropuerto. Eligiendo asi el aeropuerto de Tambo en Sudafrica y gracias a la
instalacion de una camara de reconocimiento facial, la persona al momento de bostezar
recibia una taza de café gratis. Recibiendo mas de 210 bostezos en el transcurso de su
campaia y dejando una importante huella como modelo de marketing creativo y

participativo con el consumidor.

2.6 Aplicacion movil

La tecnologia ha avanzado tanto en el siglo XXI que es comun encontrar nuevas formas de
entrega de comida a domicilio. Una de las muy conocidas vias son las aplicaciones. Para
entender un poco mas del tema, se debe conocer en si qué es y en que puede ayudar a una

empresa:
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Una App es una aplicacion de software que se instala en dispositivos moviles o tablets
para ayudar al usuario en una labor concreta, ya sea de caracter profesional o de ocio y
entretenimiento...El objetivo de una app es facilitarnos la consecucion de una tarea

determinada o asistirnos en operaciones y gestiones del dia a dia.(Qode, 2012,p.1)

Esto se refiere a un sistema digitalizado que almacena informacién relevante para una
empresa y ayuda a que se genere diferentes acciones tales como: compra y pago de
productos, revisar mend, comentarios de clientes, revisar enlaces de videos, etc. Segin

indica ISDI, (2017) las ventajas de tener una aplicacion son:

e [a app estara de forma continua y visible en el smartphone del usuario, por lo que la
presencia de la marca estara siempre en la mente del cliente.

 Su disponibilidad proviene de que la app estara presente siempre en el movil y podra
ser utilizada inmediatamente.

e Las notificaciones push son un gran ejemplo de ello, pues le daran al usuario la
informacion que necesita en el momento que la necesita.

* Todo el contenido que subas a tu app sera optimizado para moviles, por lo que no habra
errores con imagenes y textos que se lleguen a ver cortados.

o Sin lugar a dudas, tener una app levanta aiin mas el nombre de tu marca. No solo se trata
de mejorar la funcionalidad, es también mejorar la imagen.

¢ Lo mejor del canal movil es que da a las empresas la posibilidad de participar con sus
clientes en tiempo real, segun la ubicacion, el horario y sus gustos, brindando la

oportunidad de crear un perfil y responder en virtud de sus necesidades. (p.1)

Como sugiere el autor con cada uno de las ventajas proporcionadas, se comprueba que el
desarrollo y ejecucion de una aplicacion movil ayudaria de manera significativa al
crecimiento de una empresa, no solo a modernizar el servicio que ofrece cada restaurante

sino que el cliente puede tener una diferente experiencia de consumo.

Recapitulando, el marco tedrico es un analisis de los temas que sirven de base para la
creacion de la propuesta de disefio estratégico ya que sin conocer a detalle que es un sistema
producto, las caracteristicas que engloban a una experiencia digital y fisica o una aplicacion
movil no se podria analizar los casos de referencia que serviran de base para el desarrollo de

los siguientes capitulos.
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Capitulo 111

3. Marco Referencial

En este capitulo se hablara sobre los casos mas relevantes en el area del disefio estratégico
vinculado al marketing de experiencia. Como las empresas de manera original y creativa
marcan la diferencia en sus productos logrando asi una conexion con el cliente ya que crean

una diferencia en la experiencia de consumo.

3.1 Empresas referentes en el disefio estratégico

A continuacion, se detallan 2 casos de empresas a nivel internacional que han usado

marketing experiencial para realizar un cambio en el consumo.

3.1.1 Caso Burger king

Imagen 14 La Traffic Whooper

Fuente: Coquillat, (2019)

Habitualmente, las cadenas de comida rapida usan el ingenio y creatividad para resaltar de
la competencia y ganar mercado, pero la propuesta de Burger King fue de un cambio radical

a uno de los problemas mas grandes de muchas ciudades en el planeta: el trafico vehicular.

Uno de los gigantes de las hamburguesas, apuesta por una tercera via para ese tipo de
automovilistas hambrientos: un concepto de entrega directa al conductor que la

compaiiia ha llamado como The Traffic Jam Whopper. Mediante una aplicacion
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desarrollada por la cadena, Burger King lanz6 un programa piloto en la Ciudad de
Meéxico durante el mes de abril. Un repartidor de hamburguesas le llevara a los

conductores sus correspondientes pedidos a través de una moto.(Holley, 2019,p.1)

Imagen 15 Traffic Burguer aplicada en México.

Yob'll Be stuck fgc 0 39 MIN ™
Order to your cargow! .

-“‘ < } »

Fuente: Merca2.0 (2019)

Y no es solo un truco de una sola ciudad. Burger King llevara la idea a Los Angeles,
Shanghai y Sao Paulo. De acuerdo con el estudio de caso de la campaia, en una
semana, la campafia aument6 los pedidos de entrega diarios de Burger King en México
en un 63 por ciento, y la tasa de descarga diaria de la aplicacion BK aument6 un 44

por ciento. (Pedroza, 2019,p.1)

Como resultado se obtuvieron diferentes reacciones por parte del consumidor y de varios

medios en la red social de Twitter usando el ( #LaTrafficWhopper ):

Imagen 16 La traffic whopper
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DELI"ER'- F 4 ~ \ por hacerme saber que existird este excelente servicio,
ON THE MOVE y ‘.ﬂ‘" r hay que difundirlo para que méds gente lo use.

~ 4

-~
e

BURGER KING TO DELIVER FOOD IN TRAFFIC?

enjoy their X )

o~

Burger King tests out traffic jam delivery

Fuente: Twitter #LaTrafficWhopper, (2019)
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Imagen 17 La traffic Whoper comentarios

NEUROHIPERCUBO @reurohipercubo - 24 may. 201 |2 AL 0 oy ke .

Con , Burger King logrd hacer que el trafico no sea ] pronto en San José Costa Rica...

tan molesto, los conductores atorados en un embotellamiento pudieron

ordenar una utilizando |a app y recibirlas directamente en su @ Burger King México @ @8uUrgerKingMX - 10 may. 2019

vehiculo . = 2 Lo que siempre sonaste en el trafico: Recibir una #Whopper a tu
coche. #LaTrafficWhopper £ .« ¥ #TheTrafficJamWhopper
Descarga onelink.to/bkmxapp y entérate cuando podras volver a
activar La Traffic Whopper.

" ! — >
0:21 | 57 reproducciones 0:31 116,2 mil reproducciones

Fuente: Twitter #LaTrafficWhopper, (2019)

Es un claro ejemplo de disefo estratégico debido a los siguientes factores:

Sistema-Producto
1. Escenario de consumo:
e Analizaron la problematica de muchas ciudades que es el trafico vehicular.
e Analizaron que ciudades donde hay trafico les facilita poder llevar el pedido a
tiempo hasta el carro del cliente.
e La forma de entrega es directa (un motorizado deja la hamburguesa en el carro),
el cliente no debe acercarse al local para recoger el pedido.
e El publico al que se dirigieron es toda persona que usa un vehiculo durante el
trafico vehicular.
2. Escenario de comunicacion:
e Usaron el #LaTrafficWhopper para dar a conocer esta idea a través de redes
sociales.
e Usaron videos informativos y vallas publicitarias para dar a conocer las rutas de
entrega.
e El empaquetado que usan lleva el logo y colores de la compaiiia.

3. Escenario de transformacion:
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e Seusé una aplicacion movil donde la persona puede contactarse con Burger King
y ellos a través del gps llegan directamente hacia el carro
e El uso de motos para evitar el trafico vehicular.
4. Escenario de material:
e Dispositivos moviles

e Motos

Después de un correcto analisis del caso, se puede establecer que se usé la metodologia
Analisis-Sintesis debido a que investigaron punto por punto los problemas existentes y las

ventajas presentes para poder llevar a cabo la propuesta de disefio estratégico, y son:

Analisis:
e Las ciudades mas congestionadas en el mundo.
e Las zonas donde el trafico es mas pesado asi se puede llegar a tiempo a dejar el
pedido (México, California)
e El uso de dispositivos moviles en las personas que tienden a pasar por esas vias y
horas de congestion.

e Cercania de locales de comida de Burger King con las zonas de congestion.

Sintesis:
e Uniodn de los datos recopilados para la creacion de la propuesta de poder proporcionar

al consumidor la oportunidad de comer algo mientras espera en el trafico.

En conclusion, esta campana obtuvo diversos resultados y generd una masiva respuesta de
los medios y opiniones de consumidores. A pesar de que no pueda ser implementada en cada
ciudad debido al tiempo de los automoviles en el trafico. Burger King implementé una
experiencia de consumo sensorial ya que, gracias a la implementacion de esta propuesta,
cambiaron la percepcion y estado de animo del usuario en pleno trafico. Logrando generar
un impacto en la experiencia de consumo: llevarte una hamburguesa en pleno atasco

vehicular.

Siendo de suma importancia en el desarrollo de la tesis ya que ayuda con la idea de que un

cambio de disefio estratégico no siempre debe ser convencional sino diferente es decir no se
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basaron en que el consumidor debe acercarse al mostrador a pedir la orden o deben esperar
a casa para que les lleve algun repartidor, sino que usaron un problema de cada consumidor

al favor de ambos.

3.1.2 Caso Dunkin Donuts

Imagen 18 Caso Dunkin Donuts

:
NDUNKIN
DONUTS

Background & Mission
the Dunkin Donut

Fuente: Marketing Directo, (2012)

Es frecuente encontrar variedad de restaurantes ofreciendo café en cualquier parte del
mundo. Empresas como Starbucks venden el café como el emblema de su compaiia al igual
que otras como Juan Valdez y Sweet and Coffee en Ecuador. Pero,

(Como se puede sobrevivir en un mar de empresas que siempre se desenvolvieron en esa

area?

Dunkin Donuts también vende caf€, pero no es su atributo principal, asi que para poder
crear una conexion con el consumidor plantearon una propuesta de disefio estratégico
con la ayuda de un jingle instalado en los autobuses en Corea del Sur que apenabas
sonaba desprendia un olor de café creando una conexion de emocion con un marketing

olfativo (Marketing Directo, 2012,p.1)
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Imagen 19 Caso Dunkin Donuts

® ) Dunkin' Donuts Flavor Radio (2012 Cannes Lions) (U ~»
& Verméasdtarde Compartir

MAS VIDEOS

p o 0:28/233

Fuente: Kaori Project, (2013)
Url: https://youtu.be/V2tP-FAn6u8

Como se refleja en el video anterior, las personas que estaban en el bus comenzaron a
percibir el olor de café y momentos después el bus se detiene en una parada donde se observa
un cartel de la marca Dunkin Donuts o a veces se detiene en el local. Segtn se refleja en los
analisis posteriores a la campafia de disefio estratégico, esto llegd a 350.000 personas y hubo
un 16% de increment6 en las visitas mientras que se generé un 29% de aumento en las

ventas. (Sanchez, 2017, p.1)

Es un claro ejemplo de disefo estratégico debido a los siguientes factores:

Sistema-Producto
Escenario de consumo:
e Analizaron el estilo de vida de los trabajadores de Corea del Sur.
e Analizaron la falta de conexion que tenia la empresa con el sector laboral.
e La forma de entrega del producto es (cliente-local) es decir el cliente debe
acercarse al local a pedir un café.
e El publico al que se dirigieron es toda persona que trabaja y hace uso del
transporte publico.

5. Escenario de comunicacion:
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e Usaron publicidad en vallas en las paradas de los buses.
e Crearon un jingle para la compaiia de esta manera la cancion permanecia en la
mente del consumidor.
6. Escenario de transformacion:
e Instalacion de una maquina que desprende olor a café después que sale el jingle
en los buses
7. Escenario de material:
e MaAquinas olfativas

e  Material publicitario

Después de la investigacion realizada se concluyd que se us6 la metodologia anélisis-sintesis

debido a:

Analisis:
e Problemas de conexion de la compaiiia con el sector laboral.
e No son una de las empresas en la mente del consumidor que proporcionan café sino
donas.
e El uso frecuente de autobuses en personas que laboran.

e Cercania de locales de Dunkin Donuts en las paradas de autobuses.

Sintesis:

e Uniodn de los datos recopilados para la creacion de la propuesta.

Este caso es de gran soporte a la tesis ya que para ubicarse dentro de la mente del consumidor
se valieron de una experiencia de consumo (olor a café expuesto después de un jingle de la

empresa en los buses de la ciudad).

53



Capitulo 1V

4. Planteamiento de la metodologia

El proyecto de tesis usa dos tipos de metodologia: descriptiva e inductiva. Puesto que cada
una posee caracteristicas que son de ayuda para el correcto desarrollo del proyecto. La
metodologia descriptiva ayuda a visualizar de forma mas detallada la realidad actual con
diferentes sectores: cliente, competencia, tecnologia y economia. Mientras que la
metodologia inductiva se enfoca mas a la situacion actual de la empresa y como después de

una debida observacion se realizan cambios que se redactan en una propuesta.

A continuacion, se detallan las caracteristicas de cada una de ellas y como se relacionan al

proyecto de tesis.

4.1 Metodologia descriptiva

El anélisis procedente de Yanez, (2018) explora la metodologia descriptiva como uno de
“Los métodos cualitativos que se utilizan en investigaciones que tienen el objetivo de evaluar
algunas caracteristicas de una poblacidn o situacion particular.” (p.1) es decir es el recurso

principal para obtener informacion sobre algun sujeto en especifico.

La eleccion de esta metodologia se debe a sus caracteristicas de observacion y posterior
analisis de los factores que inciden al éxito o fracaso de una nueva propuesta de disefio
estratégico. Esta metodologia es aplicada en el capitulo V “Descripcion del caso de estudio”
donde se analiza el problema actual de la empresa conjunto a la muestra con la que se va a
trabajar y se aplica las técnicas de analisis de una manera mas directa, finalmente se describe

los resultados obtenidos mediante graficos estadisticos.

4.2 Metodologia inductiva

En relacion al enunciado expuesto por Arrieta, (2019) se establece que la investigacion
inductiva “parte de casos particulares para llegar a una proposicion general.” (p.1) En el caso
de este proyecto, se aplica cuando se observa como funciona la experiencia de consumo
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antes, durante y después de pedir la orden en el local de Tacos Californianos, se realiza una
hipotesis de porqué existe tal problematica , se aplica una teoria de como se origind el
problema y esto nos ayudard a formular una base solida que ayude a resolver el conflicto

planteado.

Esta metodologia se realizara a través de la herramienta de Observacion participante donde
se dispone a presentarse de manera presencial en uno de los locales para visualizar un dia
normal de labores de esta forma se pueden obtener datos viables que aporten a la

investigacion.

4.3 Metodologia Analisis-Sintesis.

Por otra parte, esta la metodologia de analisis y sintesis, la cual es:

La que permite conocer mejor las realidades a las que nos enfrentamos, describirlas de
una mejor forma, descubrir relaciones entre sus componentes, construir nuevos
conocimientos a partir de otros que ya poseiamos. Los procesos de andlisis y sintesis
son utilizados por lo tanto por el método cientifico para construir nuevos conocimientos

y teorias (Morales, 2013).

Acorde a la informacion previa, la (UPM, 2006) indica que :

Los procesos de andlisis y sintesis dependen en gran medida de tres elementos:

1. La informacioén y conocimientos previos que posee el individuo o grupo que llevara
a cabo la tarea.

2. La habilidad en la percepcion del detalle y de relaciones novedosas entre elementos
propios de la realidad objeto de estudio y de otros ajenos a ella.

3. Los objetivos del estudio, que ayudaran a establecer criterios para seleccionar la

informacion relevante y organizarla en la construccion de la sintesis. (p.1)

Para el correcto desarrollo de la tesis, esta metodologia se aplica desde su inicio, en:

55



1. Analisis: Se divide los datos mas relevantes que se deben investigar, es decir: historia
de la empresa (Tacos Californianos), desenvolvimiento actual del local con sus
consumidores (a través de una observacion participante), encuestas y entrevistas, casos
relevantes de éxito en la creacion de una propuesta de disefio estratégico.

2. Sintesis: Una vez obtenida la informacion necesaria, se retinen todos los datos y se crea

la propuesta de disefo estratégico.

4.4 Poblacion y muestra.

Antes de obtener la muestra correspondiente para el desarrollo de esta investigacion es
necesario conocer detalladamente las caracteristicas principales de la poblacion y muestra y

como estas pueden beneficiar la evolucion de la tesis.

Con respecto al término “poblacion”, la autora Wigodski, (2010) detalla que “Es el conjunto
total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes
observables en un lugar y en un momento determinado.” (p.1) En otras palabras, es el
universo entero en el cual se enfoca la tesis, en este caso se trabaja con la ciudad de

Guayaquil , por lo consiguiente la poblacion sera el nimero de habitantes que esta posee.

Mientras que “La muestra es una parte representativa de una poblacién donde sus elementos
comparten caracteristicas comunes o similares. Se utiliza para estudiar a la poblacioén de una
forma mas factible, debido a que se puede contabilizar facilmente”. (Lugo, 2018, p.1). Es
decir, que se tomard una parte de la poblacion de Guayaquil que tengan caracteristicas

similares y puedan aportar datos valiosos sobre la empresa escogida.

La elaboracion de la poblacion y muestra es realizada en relacion con los habitantes de la
ciudad de Guayaquil a los 2.350.915 millones de habitantes segiin confirma el (INEC, 2010,
p.7). Debido a que, en esta ciudad, se encuentra el primer local de Tacos Californianos,
ubicado en el Centro Comercial Alban Borja, ademas que Guayaquil es una de las ciudades

con mas habitantes.
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Al final del célculo, se obtiene como muestra unas 385 personas que deben ser encuestadas
de manera online. Muestra que estd enfocada en nuestro principal grupo objetivo que

comprenden las edades de 25 a 35 afios.

A continuacion, se presenta el cuadro del calculo y su respectivo resultado.

Imagen 20 Tamaiio de la muestra

Calcula el tamarfio de la muestra

Tamaiio de la poblacion @ Nivel de confianza (%) @ Margen de error (%) @

2.350.915 95 - | 5 |

Tamano de la muestra

" OE
JOJ

Fuente: QuestionPro, (2019)

4.5 Técnicas de recoleccion de informacion

Como instrumento de recoleccion de informacion, se plantea utilizar 5 tipos de técnicas que

son:

e Observacion Participante.
e Buyer persona

e Entrevista

e Encuesta en linea

e Customer Journey.

Las cuales proporcionaran datos viables sobre las opiniones y experiencias de los

consumidores del restaurante acerca de la experiencia de consumo.

4.5.1 Observacion Participante
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Kawulich, (2005) en su libro sobre la Observacion participante como método de
recoleccion, indica sobre la acotacion que realizaron los autores DeWALT & DeWALT en

la que:

La observacion participante es el proceso que faculta a los investigadores a aprender
acerca de las actividades de las personas en estudio en el escenario natural a través de
la observacion y participando en sus actividades. Provee el contexto para desarrollar

directrices de muestreo y guias de entrevistas. (p.2)

A través de las notas de campo se registra aquello que se esta observando, mediante los datos

que se recogen en el campo durante el transcurso del estudio. (Rekalde et al., 2013, p.1).

En otras palabras, se usard esta técnica de observacion respaldada por notas de campo
descriptivas, en la sede principal de Tacos Californianos, donde se recopilara detalles

relevantes, tales como:

Comportamiento del colaborador hacia el cliente.

Tiempo de tomar el pedido y despacharlo.

Actitud del consumidor frente al espacio donde se desenvuelve.
Ambiente fisico del local (sillas, musica, aroma, mesa, etc)
Publicidad.

Tipos de clientes que frecuentan el local.

A o A

Cantidad de clientes que comen dentro del local y de aquellos que llevan la comida.

4.5.2 Buyer Persona

Una de las herramientas mads utilizadas para identificar al grupo objetivo es el buyer persona.
Un claro enunciado demuestra que, “El buyer persona es un arquetipo de cliente ideal de un
servicio o producto.” (Valdés, 2019, p.1). Lo que se entiende como el tipo de persona a la

cual esta enfocado el producto.
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Existen varias razones por la cual es crucial identificar al arquetipo y Valdés, (2019)
menciona las 4 mas relevantes: "Ayuda a conocer mejor el publico, saber qué tipo de
contenido crear y con qué estilo hacerlo, saber donde encontrar a nuestro buyer persona y la

optimizacién de recursos de marketing de la empresa. “(p.1).

Guiado mas hacia este proyecto de tesis se refiere a:

Conocer las caracteristicas del consumidor de Tacos Californianos, una vez obtenido los
resultados, se establece el estilo del contenido a publicar y la direccion que la empresa debe
tomar para realizar una propuesta de disefio estrategico que logre un marketing emocional y

asi establecer una conexion con el cliente.

Existen dos vias por las cuales se puede realizar esta herramienta y segiin Workana, (2018)

son:

1. Método directo: cuando se cuenta con una base de datos de posibles clientes a
entrevistar.

2. Método indirecto: Se utilizan herramientas como Google Analytics y la base de
datos de Google Insights para obtener informacion demografica de quiénes estan
mostrando interés por tu contenido, ademds de plataformas como Facebook para

concoer gustos y tendencias. (p.1).

Para este proyecto se usard el Método Indirecto con herramientas como Audience Insight
para establecer gustos, preferencias, edades y mas caracteristicas del consumidor y Google
Trends para definir las busquedas mas frecuentes sobre temas relacionados a Tacos

Californianos.

4.5.3 Entrevista

La entrevista tiene como fin obtener informacion necesaria sobre un tema en especifico, tal
como lo menciona la UNAM, (2013) “La entrevista es mas eficaz que el cuestionario porque
obtiene informacion mas completa y profunda, ademas presenta la posibilidad de aclarar

dudas durante el proceso, asegurando respuestas mas utiles” (p.6).
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Esto indica que la entrevista ayudara a conseguir datos vitales sobre la situacion actual de la

empresa Tacos Californianos. La informacién que se planea obtener es:

1. Renovacion del modo actual de la empresa.

Relaciones estratégicas con empresas que ofrezcan el servicio de entrega de comida.
Redes sociales.

Renovacion de interiores como: fachada, sillas, paredes, etc.

Publicidad.

A

La entrevista sera realizada a los colaboradores del local de Tacos Californianos.

4.5.4 Encuesta en linea

A su vez, es necesario realizar encuestas en linea debido a que es una técnica de recoleccion
de informacion que permite recabar datos de un grupo objetivo de forma mas amplia ya que

se asegura de llegar a diversos entornos, como lo indica QuestionPro, (2019):

El investigador obtiene datos a partir de una serie de preguntas utilizando el internet
como medio de difusion, dichas preguntas, como una encuesta tradicional van dirigidas
a una muestra representativa de la poblacion con el fin de obtener tendencias y

opiniones. (p.1)

En este proyecto, la encuesta en linea serd aplicada a la muestra obtenida de la ciudad de
Guayaquil, ya que es donde se encuentra ubicado el local principal que estd en el Centro
Comercial Alban Borja. Este proceso se lleva a cabo antes del planteamiento de una

propuesta de disefio estratégico ya que se necesita recabar datos vitales como:

1. Gustos y preferencias del consumidor.
Uso de plataformas digitales.

Redes sociales.

v

Conexion emocional del consumidor con alguna marca de comida rapida.
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4.5.5 Customer Journey

Para construir una buena investigacion se debe analizar también al consumidor y con este
fin se crea un customer journey. El cual refleja por medio de un mapa, la relacion que tiene
el consumidor con la marca ya sea en su experiencia con un producto o servicio. (Richardson,

2010, p. 1).

Cuadro 5 Customer Journey Map

@ ® @ J
N

4

Sabe que necesitaadquirir  Va a buscar el producto No encuentra/ mala calidad. Lo consigue.

>
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=
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—
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=
O

Fuente: Doppler, (2018)
Realizado por la autora Mildred Narea

En el cuadro 5, se analiza al cliente en cada etapa de la decision hasta adquirir un producto

o servicio. Se puede observar que hay tres tipos de experiencias:

1. Positiva: Se observa el momento que el consumidor sabe lo que necesita comprar y
cuando ya consigue el producto.
2. Neutral: Cuando va a en busca de aquel producto o servicio.

3. Negativa: Cuando no consigue lo que necesita o se le brinda otro que es de mala
calidad.
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Se usa esta técnica cuando ya se completo las anteriores técnicas y se realiza un resumen del
trayecto del consumidor desde su decision de compra hasta el momento que se retira del

local de Tacos Californianos.

4.6 Técnicas de analisis.

Las técnicas de andlisis que se van a implementar ayudan a analizar los aspectos internos y
externos de la empresa. Aspectos como: la economia, la sociedad, la tecnologia, la
competencia, etc. Las cuales ayudaran a observar el entorno que rodea el mercado de las

comidas rapidas y las acciones a tomar.

4.6.1 PEST

El andlisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o
declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion, potencial y direccion de un negocio.
Es una herramienta de medicion de negocios. PEST estd compuesto por las iniciales de
factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, utilizados para evaluar el mercado

en el que se encuentra un negocio o unidad.(Chapman, 2004,p.1)

Esta herramienta sirve para analizar los 4 aspectos en que se desenvuelve la empresa de

Tacos Californianos.

1. Politica: Politicas comerciales en Ecuador.

2. Econoémica: Como puede afectar la economia del consumidor a la empresa,
inversion en el sector de agricultura ecologica.

3. Social: Estilo de vida del consumidor, demografia y sectores en Guayaquil, modas,
tendencias en alimentacion, seguridad al momento de comprar, salud y bienestar.

4. Tecnolégica: Infraestructura dentro de los locales, mejoras y avances en sistemas de

pagos y despacho de alimentos.

Una vez realizada la etapa ~ técnicas de recoleccion de datos™ se procede a efectuar una
investigacion minuciosa de cada sector involucrado dentro del PEST de esta forma se puede

plantear alguna propuesta basada en un cambio que beneficie a la empresa.
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4.6.2 FODA

En un estudio reciente, Ramirez, (2017) indica que “El andlisis FODA es una valiosa
herramienta que apoya el proceso de planeacion estratégica de una organizacion, su
importancia consiste en la evaluacion de los puntos fuertes y débiles dentro de los ambientes

internos y externos de una organizacion. ” (p.7).

Cuadro 6 FODA

Fortalezas Debilidades
o
g @ £
E -
\
= i
Empresa alcance objetivos Empresa pierda capacidad de cumplir retos.
Oportunidades Amenazas
p e
| -
&€ o
Y pe
Empresa use factores a su favor. Empresa baje su rendimiento.

POSITIVO NEGATIVO

Fuente: Steemit, (2018)
Realizado por la autora Mildred Narea

El cuadro 6, indica las diferentes etapas del analisis FODA en una organizacion. Las
Fortalezas y Debilidades comprenden mas un estudio interno de la organizacidon mientras
que las Oportunidades y Amenazas son el estudio externo que puede o no afectar a la

empresa.

Esta herramienta sirve para descubrir cudles son los aspectos positivos en los que se debe
seguir invirtiendo tiempo y dinero ademds de los aspectos negativos que no favorecen a
Tacos Californianos, pero si ayudan a observar aquello que se debe eliminar o incluso

innovar.
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Una vez realizado el PEST, se comienza con el FODA mediante un estudio a la situacion
actual de Tacos Californianos, a su competencia directa e indirecta, al aspecto tecnoldgico y
econdémico. Se obtienen dichos datos a través de las entrevistas con los colaboradores, de los

consumidores y la investigacion bibliografica.
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Capitulo V

5.  Descripcion del caso de estudio

Para este punto ya se tiene identificada la problematica actual que enfrenta cada empresa
cuando desea innovar y cumplir expectativas del consumidor ademas ya se conoce las
metodologias que se van a implementar en las investigaciones. Ahora es importante conocer
a fondo sobre la empresa escogida, las técnicas de analisis, la muestra y por consiguiente las

investigaciones enfocadas a las partes involucradas.

5.1 Caso de Estudio: Tacos Californianos.

Tacos Californianos es un restaurante que tiene mas de 30 afios en el mercado ecuatoriano y
ofrece platos de estilo mexicano-texano como burritos, tacos, etc. Se encuentra ubicado en
la ciudad de Guayaquil, posee cuatro locales, los cuales estan en: Centro Comercial Alban
Borja, Village Plaza, E.S Primax frente a Puerto Azul y E.S (PDV) junto al Centro Comercial
El Dorado. (Diario El Universo, 2013, p.1) (Ver Anexo A)

En la actualidad para que una empresa pueda surgir en el mercado es necesario que se adapte
a las nuevas tecnologias y ofrezca variedad al consumidor. Con esto en mente se propuso
realizar el andlisis de la empresa Tacos Californianos debido a varios factores como son:
actualizacion continua de las redes sociales, infraestructura del restaurante, tipo de servicio,
acogida de la clientela, modernizacion referente a entregas del producto, alianzas

estratégicas con empresas repartidoras de comida.
Debido a esto se se va a tomar como modelo de investigacion el local ubicado en el Centro
Comercial Alban Borja, ya que es el primer local que abri6 la empresa. A continuacion, se

detallan datos como: muestra, resultados de las investigacion, etc. que ayudaran a reflejar el

problema existente en el restaurante.

5.2 Muestra
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La Muestra tomada es de 386 personas que comprenden las encuestas online y entrevista a
un colaborador de Tacos Californianos. A continuacion, se puede ver la grafica con la

cantidad de cada grupo.

Tabla 1 Cantidad de muestra tomada

Encuestas online 385
Entrevistas 1
Total de muestra 386

Realizado por la autora Mildred Narea

5.3 Desarrollo de Técnicas de analisis.

Las técnicas de analisis que se van a analizar a continuacion son: PEST, FODA y BLUE
OCEAN todas enfocadas al estado actual de la empresa Tacos Californianos y a su

competencia en el mercado ecuatoriano.

5.3.1 PEST

Tabla 2 PEST Tacos Californianos

POLITICO e Concejo Cantonal de Guayaquil
aprobd varias reformas que hacen
mencion a las medidas sanitarias que
deben cumplir comercios, restaurantes,
empresas y movilizacion para la
reapertura de las actividades.(El
Comercio, 2020,p.1)

ECONOMICO e Debido a la pandemia que sufre
Ecuador a causa del covid-19 el FMI

prevé que el Producto Interno Bruto va
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SOCIAL

TECNOLOGICO

a caer un 10.9% este 2020. (Diario El
Universo, 2020,p.1)

e Aumento de compras online

(Instagram -Facebook) y de entregas a

domicilio ( Glovo y Uber eats).

e Oftro tema para considerar en este

2020, es que debido al tema del Covid
muchos negocios han quebrado ya que
no han podido abrir sus puertas al
publico o no han tenido la acogida
esperada. (El1 Comercio, 2020,p.1)

e La situacién debido a la pandemia ha
provocado que los restaurantes atiendan
con medidas de bio seguridad. Debido a
la preocupaciéon de los consumidores y
para preservar su salud, todos deben
ingresar con mascarillas, respetar la
distancia y usar gel antibacterial. (El
Comercio, 2020, p.1)

e Adaptacion y cambio acelerado a
nuevos modelos de consumo.

e En Ecuador, existen restaurantes que

implementan el uso de pagos digitales

en sus compras. (Veintimilla,

2018,p.1)

e Aumento de entregas a domicilio y

creacion de Aplicaciones.

e Otra de los cambios en este 2020, es el

aumento de pagos online para evitar el

67



contacto innecesario con el cajero. Ya
sea con el uso de la banca virtual,
tarjetas  electrénicas o  billetera
movil.(El Universo, 2020,p.1)

Realizado por la autora Mildred Narea

5.3.2 FODA

Mediante las investigaciones ya realizadas se pudieron obtener los datos necesarios para
completar el FODA del restaurante Tacos Californianos. A continuacion, se detallan cada

una de las etapas.

Tabla 3 FODA Tacos Californianos

FODA DE TACOS CALIFORNIANOS

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Unico local de tacos en el Centro o Falta de espacio para sentarse a

Comercial. comer.

e Afos de presencia en el mercado Falta de innovacion en tecnologias.
ecuatoriano. e Poco espacio genera incomodidad en
e Buena atencion al cliente. los consumidores.
e Menu no adecuado por ausencia de
precios.
e Mal disefio en las publicidades
proyectadas en el local.
e Falta de manejo de la red social de
instagram y facebook.
e Ausencia de pagina web.
e Tiempo de espera largo para acceder a
compras.
e No han realizado por varios afos
capacitaciones al personal.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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e Alianzas con Glovo. e Mas opciones de restaurantes de

e Ingresos debido a pedidos a domicilio comida rapida saludable en el Centro
e El restaurantes se ha podido acoger a Comercial.
los lineamientos del COE y han e Variedad de comida que incluye
empezado a atender desde Junio. combos con bebida.

e Precios econdmicos que incluye todo
un almuerzo.

e (apacidad limitada de clientes que
pueden comer dentro del restaurante.

e Pocos consumidores debido al Covid.

¢ No todos los consumidores pueden
acceder a Glovo ya que no ofrece

cobertura a todo Guayaquil.

Realizado por la autora Mildred Narea

5.4 Resultados de la investigacion

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de: la encuesta online realizada a los
consumidores, la entrevista, el customer journey y el buyer persona que analiza Google
Trends y Audience Insights ademads de la observacion participante en base a la investigacion

planteada del restaurante Tacos Californianos.

5.4.1 Resultados de encuestas

Las encuestas se realizaron a 385 personas de forma virtual. La mision de esta encuesta
online es de conocer gustos y preferencias del consumidor sobre la comida rapida, uso de
aplicacion movil para comprar comida a domicilio y los servicios que le ofrece el restaurante

Tacos Californianos.

1. ;Con qué frecuencia usted consume comida rapida?
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Tabla 4 Frecuencia de consumo de comida rapida

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Todos los dias 165 42.86%
Una a tres veces al mes 220 57.14%
Nunca 0 0%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

[lustracion 1 Frecuencia de consumo en comida rapida

¢Con qué frecuencia usted consume comida rapida?

Nunca

Todos los dias

0 50 100 150 200 250

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

Acorde a las respuestas obtenidas, la mayor cantidad de la poblacion encuestada se inclina
mas a una vida saludable ya que consume comida rapida en una frecuencia de tan solo una
a tres veces al mes. Esto indica mucho la preferencia del grupo objetivo, no consumir en

exceso comida rapida.

2. (Qué tipos de comida rapida consume con regularidad? Elija dos respuestas.

Tabla 5 Regularidad de consumo comida rapida
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Niveles de calificacion Resultados Porcentaje

Pizza 45 11.69%
Hamburguesa 110 28.57%
Tacos 190 49.35%
Otra 40 10.39%
Ninguna 0 0%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

[lustracion 2 Regularidad en consumo de comida rapida

(Qué tipos de comida rapida consume con regularidad? Elija dos
respuestas.

Ninguna
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

Mediante el correcto analisis de las respuestas recolectadas, se constato la preferencia del
grupo objetivo en cuanto al tipo de comida que consume regularmente. Al preferir tacos en
vez de opciones como hamburguesa y pizza, se infiere que esa poblacion se preocupa mucho

por su bienestar ya que el taco al incluir ingredientes mas naturales resulta beneficioso.

3. Si debiera elegir una comida rapida saludable. ;Cual de las siguientes opciones

seria?
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Tabla 6 Comida saludable

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Pizza 0 0%
Hamburguesa 70 18.18%
Tacos 310 80.52%
Otra 5 1.30%
Ninguna 0 0%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea
[lustracion 3 Eleccion comida saludable

Si debiera elegir una comida rapida saludable. ;Cudl de las
siguientes opciones seria?

Ninguna

Otra I

Homburguesa - N

Pizza

0 50 100 150 200 250 300 350

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

Aqui no solo se plasma la preferencia del consumidor sino también el estilo de vida que
lleva. Esta respuesta junto a las dos anteriores reflejan que las personas que comprenden las
edades de 25 a 35 afios buscan estar sanos, no tener problemas de salud, pero comiendo bien
y sin dejar de ingerir comida rapida. El taco es considerado por ellos un alimento saludable
y por lo tanto resulta provechoso en el mercado ya que justo a ese publico objetivo es el cual

se debe trabajar.

4. De las siguientes opciones, ;Escoja 2 por las cuales visitaria un restaurante?

Tabla 7 Visita a restaurantes
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Niveles de calificacion Resultados Porcentaje

Comodidad 60 15.58%
Iluminacion 30 7.79%

Miusica 50 12.99%
Aroma 50 12.99%
Servicio 130 33.77%
Costo 65 16.88%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

[lustracion 4 Razones para visitar restaurantes

De las siguientes opciones, ;Escoja 2 por las cuales visitaria un
restaurante?

Costo
Servicio
Aroma
Mdsica

lluminacién

Comodidad

o

20 40 60 80 100 120 140

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

La poblacion encuestada de forma online considera una necesidad tener un excelente
servicio que comprende (meseros, cajero, comida, ambiente, etc.) se supone que al elegir
servicio se habla del todo el paquete que un restaurante debe ofrecer. Para la empresa esto
considera un gran aporte a la propuesta y aquello que el cliente necesita y prefiere para

mejorar la experiencia de consumo de este grupo objetivo.
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5. De las siguientes opciones, ;Elija una la cual escoja con regularidad al momento de

realizar alguna compra en un restaurante?

Tabla 8 Opciones al momento de la compra

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Para llevar 100 25.97%
Para comer dentro del 150 38.96%
local

Servicio a domicilio 135 35.06%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 5 Opciones de consumo

De las siguientes opciones, (Elija una la cual escoja con regularidad
al momento de realizar alguna compra en un restaurante?

Servicio a domicilio

Par comer dentro del local

Para llevar

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

Al elegir comer dentro del restaurante se analizan elementos que van a interactuar con el
consumidor tales como: ambiente, comida, atencion al cliente, mobiliario, publicidad, etc.
Elementos que son esenciales de pulir, ya que proporcionan la oportunidad al restaurante de
generar una excelente imagen y lo més crucial una experiencia de consumo agradable. En
cambio, esta misma poblacidn elige también servicio a domicilio, puede ser por la falta de

tiempo de salir de la oficina o por la situacion actual del COVID-19 en la cual se debe
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procurar la salud. En este caso, se analiza si la empresa cuenta o no con el servicio de llevar

comida ya sea externo o de la propia empresa.

6. (De las siguientes opciones, cual cree que deberia incrementarse en los

restaurantes para mejorar su servicio?

Tabla 9 Mejoras en restaurantes

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje

Tecnologia para compras 150
online

Tecnologia para entregas 130
a domicilio

Aumento de personal 0
administrativo

Aumento de personal de 30
atencion al cliente

Aumento de formas de 75
pago

Otra 0
Porcentaje total 385

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 6 Mejoras de restaurantes

38.96%

33.77%

0%

7.79%

19.48%

0%
100%

¢, De las siguientes opciones, cual cree que deberia incrementarse en
los restaurantes para mejorar su servicio?

Otra

Aumento de formas de pago

Aumento de personal de atencidn al cliente

Aumento de personal administrativo

Tecnologia para entregas a domicilio

Tecnologia para compras online

Realizado por la autora Mildred Narea
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Conclusion

Analizando los datos obtenidos se llega a la conclusion que las personas sienten la necesidad
de hacer compras online. Factores como el trabajo, la pandemia actual o la lejania les impide
acercarse al restaurante y realizar la compra debida. Este es un punto importante para el
mercado actual, es necesario crear una opcidn que sea viable y provechosa para el
consumidor. Ademas, va de la mano las entregas a domicilio, no es solo buscar una
plataforma para hacer la compra sino una via con la cual llevarla al cliente. Tacos
Californianos cuenta con una alianza con Glovo, pero al no abarcar varios sectores se debe

trabajar en pulir estas necesidades.

7. (Esta usted familiarizado con las compras online?

Tabla 10 Compras online

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Si 320 83.12%

No 65 16.88%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea
[lustracion 7 Compras online

(Esta usted familiarizado con las compras online?

0 50 100 150 200 250 300 350

Realizado por la autora Mildred Narea
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Conclusion

Mas del 80% de la poblacion encuestada esta familiarizada con las compras online, esto
indica que se puede generar un buen ingreso a la empresa por esta via. En la época actual,
con la situacion de la pandemia se debe buscar la forma de llegar al consumidor que no se

puede acercar o simplemente no desea arriesgarse a salir.

8. (Ha realizado compras mediante el uso de aplicaciones moviles?

Tabla 11 Aplicaciones moviles

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Si 300 77.92%

No 20 5.19%
Porcentaje total 320 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

[lustracion 8 Aplicaciones moéviles

Ha realizado compras mediante el uso de aplicaciones mdviles?

0 50 100 150 200 250 300 350

Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion

Existen varias formas de hacer compras online, las més usuales son paginas web y las

aplicaciones. El 77% de los encuestados han realizado hasta el momento compras online,
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por medio de aplicaciones mdviles sea de la propia empresa o de servicios externos como:
Uber eats y Glovo. Es necesario considerar este punto a favor para la empresa, ya que el
consumidor cuenta con la experiencia en el manejo de la tecnologia y confia en realizar este

tipo de transacciones.

9. Del siguiente listado de plataformas de entrega de pedidos, elija solo una opcion

(Cual usa con mayor frecuencia para pedir comida a domicilio?

Tabla 12 Plataformas de entrega

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Uber eats 185 48.05%
Glovo 120 31.17%
Rappi 80 20.78%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 9 Plataformas de entrega

Del siguiente listado de plataformas de entrega de pedidos, elija
solo una opcion ;Cual usa con mayor frecuencia para pedir
comida a domicilio?

Rappi

Glovo

Uber Eats

o
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Realizado por la autora Mildred Narea

Conclusion
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Hasta ahora se conoce que el consumidor esta habituado a la tecnologia, prefiere comprar
online y ya cuenta con la experiencia en aplicaciones moéviles. Una de estas aplicaciones de
servicio externo de entrega a domicilio es Uber eats y mas del 40% de los encuestados la
usan de manera frecuente. Empresas como Glovo y Rappi también cuentan con clientela. Se
puede suponer que hay una mayor poblacion que se inclina a Uber eats debido a los lugares
que abarca para entregar comida que son mayores a los dos antes mencionados. Un dato

que se debe tomar en cuenta ya que actualmente la empresa tiene una alianza con Glovo.

10.  ;Cual es el sistema operativo que posee su teléfono celular?

Tabla 13 Sistema operativo mas usado

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Android 300 77.92%
10S 85 22.08%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 10 Sistema operativo

.Cual es el sistema operativo que posee su teléfono celular?

10S

Android

0 50 100 150 200 250 300 350

Realizado por la autora Mildred Narea
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Conclusion

En Guayaquil, més del 77% de la poblacion encuestada usa celulares con sistema operativo
Android. Esto indica que si se planea generar una propuesta que abarque temas como
aplicaciones moviles, tecnologia, compras online. Es necesario analizar bien que tipo de
plataforma de distribucion digital se va a usar. En este caso es mas conveniente para la

empresa Google Play ya que maneja este sistema operativo.

11.  ;Usted ha visitado el restaurante Tacos Californianos?

Tabla 14 Visita a Tacos Californianos

Niveles de calificacion Resultados Porcentaje
Si 290 75.32%
No 95 24.68%
Porcentaje total 385 100%

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 11 Visita a Tacos Californianos

(Usted ha visitado el restaurante Tacos Californianos?
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Realizado por la autora Mildred Narea
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Conclusion

Que un 75.32% de la poblacion encuestada haya visitado el restaurante Tacos Californianos
habla muy bien de la compafiia ya que se ha podido mantener después de tantos afios. El
asunto es que no se pueden confiar de esa parte del grupo objetivo. Es necesario trabajar
para que el resto conozca y visite el local y mantener a ese porcentaje que lo ha visitado asi
sea una vez. Ya sea por medio de estrategias de comunicacion en redes sociales o
implementando algin cambio de experiencia en el consumo, es vital no disminuir esos

clientes sino aumentar la frecuencia de personas que lo visitan.

5.4.2 Resultados de entrevistas.

Colaboradora: Pilar Pluas (Ver Anexo C)

Restaurante Tacos Californianos (Centro Comercial Alban Borja)

Pilar Plias ha trabajado més de 20 afios dentro de Tacos Californiano, su funcién
principalmente es ser cajera, pero debido a la necesidad puede colaborar en otras areas ya
sea preparando platos o limpiando mesas. Pilar indica que los clientes que mas frecuentan el
local son trabajadores ya sea de los bancos, comisariato u oficinas anexas. (Ver Anexo D)
Personas que ha podido notar que no tienen mucho tiempo y no se tardan en comer. También
informa que aunque el local es visitado por ese grupo de personas también lo frecuentan
familias con nifios, universitarios y jovenes de colegios anexos. Por el momento ha notado
que la hora mas frecuente de visita es la del almuerzo. La empresa no cuenta con aplicacion
ni pagina web, pero tiene una asociacion con Glovo ya hace 8 meses. Por el momento se ha
percatado que las personas se demoran en pedir las 6rdenes debido a que no saben que comer
o eligen otro tipo de ingredientes lo que genera una demora en la atencion y perjudica eso

en la hora de almuerzo. (Ver Anexo B)
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5.4.3 Resultados del customer journey

La investigacion para obtener los resultados del customer journey se lo obtuvo gracias a la
observacion de campo donde se evidenci6 el comportamiento y actitud de los consumidores
al igual que la opinidn de la observadora. El trayecto que realiza el consumidor desde que
ingresa al local de Tacos Californianos hasta su salida, atraviesa por 3 diferentes emociones:

Positiva, Neutral y Negativa. (Ver Anexo E)

Como resultado positivo podemos citar los siguientes sucesos:
e Ingreso al local
e Preparacion de la comida
e Retirar orden

e Comer

Son considerados eventos positivos ya que son momentos donde mas emocion, expectativas

genera en el consumidor y con mejor animo al momento de interactuar con ellos tenia.

Como eventos neutrales se puede citar los siguientes:
e Atencion del cajero
e Pago
e Esperar sentado por la orden

e Salida

Debido a que el consumidor atravesd por momentos de confusion al realizar el pago, la
atencion no fue la adecuada ademas el ambiente como tal no fue la adecuada por la falta de

comodidad.

Como eventos negativos se citan los siguientes:
e Observacion del menu

e Musica

Debido a dos factores importantes se considera negativa estas experiencias. La presentacion
del menu no era la correcta ya que no mostraba imagenes de los platos y no se entendia bien
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lo que ofrecian ademas el local no contaba con musica por lo cual muchos clientes que iban

solos, pedian para llevar o terminaban muy rapido la comida.

5.4.4 Resultados de la observacion participante.

Nombre del observador: Mildred Narea Velasco
Local de observacién: Tacos Californianos- C.C Alban Borja
Dias de observacion: Del 20 al 25 de enero

Hora de observacion: 12h00 a 13h00 pm

Durante las visitas realizadas entre el 20 al 25 de enero del 2020 al local Tacos Californianos
ubicados en el C.C Alban Borja se pudo constatar que asistié un promedio de 95 personas.
Se encontraron los siguientes sucesos en esa hora diaria. Debido a una falta de explicacion
en el menu el cliente debia preguntar con mas detenimiento que llevaba cada plato y los
precios finales ya que no incluian IVA. En el aspecto interno se constatd que no existe una
publicidad en afiches de buena calidad ya que son imagenes mal tomadas. Se realiz6 el
cambio de cajero a las 12:20, la persona que atendia desde esa hora era mas amable con los

consumidores al momento de atender. (Ver Anexo F)

Referente a la disposicion de mobiliario dentro del local estd dividido en la caja, cuatro
grupos de mesa para cuatro personas y tres grupos de mesa para dos personas. De las 95
personas, menos de la mitad pedian para llevar la comida. Los clientes eran en su mayoria

estudiantes, de ahi seguian trabajadores y por ultimo familias.

5.4.5 Resultados del buyer persona

Para realizar el buyer de persona se consider6 dos fuentes de investigacion las cuales son:

Audience Insights : para medir los gustos y preferencias del consumidor dependiendo de
su rango de edades.
Google trends: Para evaluar como es la tendencia en Ecuador sobre las comidas rapidas

especificamente con los tacos.
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Con respecto al rango de edades se obtuvo los siguientes resultados:

25-30 aios: Este rango de edad comprende las siguientes caracteristicas con mayor
frecuencia: Los hombres tienen mayor porcentaje de conectividad con un 52% a diferencia
del 48% de las mujeres. El 60% de la poblacion se define como casado mientras el 20% esté
soltero. Solo hay un aumento del 3% en estudios de postgrado en comparacion al grupo
anterior. Ademas, el estilo de trabajo conlleva a un area administrativa. Viven en Urdesa, les
gusta seguir cuentas relacionadas a fiestas, centros médicos, hoteles y restaurantes. Siendo
sus lugares favoritos de visitar: Todo Fiesta, Hospital Alcivar, Parrillada Cajape, Eddy Bbgs

y Moros en la Costa.

Para finalizar, aunque Tacos Californianos no aparece en el listado, este rango de edad ya
incluye restaurantes en sus paginas a seguir, por lo que es crucial trabajar en un rango que
frecuenta mucho el Centro Comercial debido a sus actividades laborales o de compras en

supermercados cercanos. (Ver Anexo G)

31-35 aios: Este rango de edad lo comprenden en su mayoria el sector masculino, con un
60% casados mientras un 25% lo comprenden solteros. Tienden a vivir en el sector de la
Kennedy, tienen familia. Las paginas con mads visita incluyen el area de: Educacion,

hospitales, restaurantes y organizaciones benéficas.

Siguen paginas como: Todo Fiesta, Academia Lacos, Red Lobster, Plaza Navona y Junta de
Beneficencia. Este al igual que el anterior rango de edad incluye los restaurantes dentro de
su categoria. Por lo que es importante trabajar también para atraer mas audiencia de estas
edades mas aln cuando les gusta pasar tiempo con la familia y pueden visitar el local

mientras hacen sus compras cotidianas dentro del Centro Comercial.

En referencia al analisis de Google Trends se puede indicar que:
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Durante los meses de Julio 2019 a junio 2020 ha existido una busqueda relevante del
restaurante Tacos Californianos, aunque se puede notar que esta ha ido decayendo
gradualmente, es decir, entre los meses de Julio-Octubre-Febrero 2020 el pico de busquedas
ha sido mas baja y ha seguido en esa decadencia en el mes de Junio 2020. Otro dato de
importancia es la comparacion entre el taco y la pizza, referente a cudl ha sido méas buscado

en internet en el tltimo afio en Ecuador.

La investigacion refleja que las personas tienden a buscar mas tacos que pizza es decir
pueden buscar restaurantes que ofrezcan este producto o simplemente platos para preparar
en casa con un 75% a comparacion del 25% que conlleva la pizza. Cabe indicar que ambos
son considerados comida rapida. Las provincias que lideran esta investigacion son: Carchi,

Los Rios y Santa Elena (Ver Anexo H)
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Capitulo VI

6. Propuesta

Finalmente, ya identificada las necesidades principales del consumidor al momento de elegir
un restaurante y descrito el problema de Tacos Californianos existente en el local gracias a
los resultados obtenidos en la aplicacion de herramientas como entrevista, encuesta,
customer journey, observacion participante. Es hora de crear una propuesta que ayude a
generar un cambio en la experiencia de consumo en el aspecto fisico (local, infraestructura,
etc.) y en el aspecto tecnoldgico (aplicacion, pagina web y redes sociales). A continuacion,

se detalla la propuesta de disefo estratégico en sus dos areas.

6.1 Propuesta de disefio estratégico en el area tecnoldgica.

Desarrollo de una aplicacion movil que genere pedidos a domicilio a todos los sectores de
Guayaquil y mejore la experiencia de los usuarios que no pueden acceder a este servicio por

la zona donde residen.

6.2 Objetivo General

Mejorar la experiencia de consumo a través de la creacion de una aplicacion movil que

facilite los procesos de atencion a los clientes del restaurante Tacos Californianos.

6.3 Objetivos Especificos

e Acceder a mas zonas de distribucion para los productos de Tacos Californianos en la
ciudad de Guayaquil.

e Incrementar las ventas diarias del local de Tacos Californianos mediante el uso de la
aplicaciéon movil.

e Subir contenidos actualizados de forma continua a las redes sociales de la empresa.

e Crear una pagina web de Tacos Californianos para exponer el mend y novedades de

la empresa.
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6.4 Justificacion

Es frecuente observar que la mayor cantidad de restaurantes hoy en dia cuentan con alianzas
estratégicas con empresas de envio de comida tales como Glovo y Uber eats. Tacos
Californianos no es la excepcion y gracias al resultado de la entrevista al colaborador y de
la investigacion bibliografica se pudo constatar que poseen una alianza con Glovo desde

hace unos 8 meses.

Imagen 21 Glovo en Tacos Californianos

Fuente: Instagram Tacos Californinaos, (2020)

Tal como lo muestra la Imagen 21, el restaurante cuenta con la opcion de enviar a domicilio
con el uso de esa plataforma digital. El inconveniente radica cuando el usuario no reside en

los sectores que Glovo tiene en su cobertura.

Imagen 22 Cobertura Glovo

Para que el profesional independiente pueda colaborar con a platatorma Glovo debara

estar dentro del drea delimitada de reparto de (3 ciudad,

@ <

Durdn

Cuayaqull

543 Santay

Fuente: Glovo, (2019)
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La Imagen 22, demuestra lo antes mencionado, que son las rutas que cubre Glovo en la
ciudad de Guayaquil. Como lo menciona Extra, (2018) "Segun su pagina web Glovo, se
moviliza dentro de un 4rea delimitada en cada ciudad” (p.1).Los cuales son en su mayoria
sectores de gran actividad comercial y turistica tales como: Urdesa, Centro, Samanes, La
Bahia, Garzota, entre otros pero esta ruta no incluye muchos sectores como : Prosperina,

Duran, Mucho Lote, Bastion Popular, Alborada, etc.

Imagen 23 Opiniones

tacoscalifornianos + Seguir
Y Tacos Californianes

@ kimyo_uwu Ebeindacm_ ;’( te
' acuerdas?

¥) glseliacube Hollll no me aparecen
en glova y vivo en La Alborada ¢

1 Me gusta  Responder

oQvY

71 Me gusta

Fuente: Instagram cuenta Tacos Californianos, (2020)

Esto ocasiona que muchos consumidores no puedan solicitar algiin pedido. La Imagen 23
confirma esta afirmacion, con los comentarios de varios clientes los cuales indican que el
sector donde reside no aparece en Glovo y otra persona menciona incluso que viviendo en

una zona de mayor flujo de personas como es la Alborada, no tiene cobertura de tal empresa.

Siendo esta una de las razones primordiales, para la creacion de una aplicacion movil la cual
se encargue de gestionar las ventas de los productos de Tacos Californianos y la misma
empresa sea la que gestione el despacho a los diferentes sectores de la ciudad. Asi, de esta
forma no se perderian clientes y ayudaria a cambiar la experiencia de consumo de aquellos
que no pueden en la actualidad realizar sus pedidos a domicilio mas atin con la situacion
actual del COVID-19, que dificulta los horarios y dias de poder salir a comprar e incrementa
la preocupacion de salir a exponerse a un contagio. Es propicio actualizar las redes sociales
con informacion detallada de esta aplicacion y generar una pagina web donde se pueda

exponer el menu, precios, locales y mas.
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A continuacion, se detallan las razones principales de porqué es importante desarrollar una
aplicacién movil, crear una pagina web y actualizar la informacion en las redes sociales para

mejorar la experiencia de consumo y generar mas ventas en la empresa.

6.5 Descripcion de los cambios en medios digitales.

Se propone realizar diferentes cambios o actualizaciones de los medios digitales de las

cuentas de Instagram, Facebook y la creacion de la pagina web.

6.5.2 Pagina web.

Actualmente el restaurante Tacos Californianos no cuenta con una pagina web, pero como
parte de uno de los cambios digitales se plantea la creacion de una. Mediante el analisis de
investigaciones previas y de diferentes autores se llegd a la conclusion que este cambio

ayudaria a incrementar ventas y generar fidelizacion con el cliente.

Algunas de las principales razones por la cual es debido realizar esta idea la sefiala Imedia

comunicacion, (2020):

1. Los restaurantes son los lugares mas buscados en Internet dia a dia, por lo que es
importante que te encuentren en Internet.

2. Que un restaurante cuente con pagina web transmite confianza y credibilidad por el
lugar.

3. Un buen disefio de la pagina crea una gran influencia visual, lo que las redes sociales
no pueden transmitir ya que tiene un modelo genérico.

4. Podras ver la carta del restaurante y lo que éste ofrece sin necesidad de ir al sitio
fisico.

5. Estaras mas conectado con el cliente, ya que éste dejara sus opiniones, ademas de
que podras obtener sus datos para hacer campanas de fidelizacion.

6. Te crea mas popularidad porque si ti no hablas de ello, otros lo haran por ti. (p.1)

Estos puntos indican que una pagina web ayudaria a tener una perspectiva diferente del

restaurante. Por el momento, no existe una forma de conocer el menti mas que visitar el local
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en persona, no hay la opcion de ver fotos del interior y exterior de los locales, no hay una
interaccion constante de aquellos consumidores que han visitado el local y pueden aportar
con opiniones. Con la apertura de esta nueva idea no solo se mejora la presencia digital de
Tacos Californianos sino que se puede crear un tipo de conexién con el consumidor y generar

que ellos mismos puedan aportar con publicidad boca en boca online de la empresa.

Se propone la siguiente estructura de la pagina web:

Imagen 24 Estructura de pagina web

Cabecera

Galeria

Aviso 2

Pie de pagina

Restaurante Tacos Californianos

Realizado por la autora Mildred Narea

La estructura implementada para esta pagina web es jerarquica, debido que proporciona un
mayor orden en la informacién que se brinda ademdas que ayuda a guiar al consumidor a
través de los botones en la cabecera y pie de pagina, tal como indica GrupoDigital360,
(2019):
Estructura Jerarquica, es una estructura de navegacion muy conocida, porque es la
utilizada en descripciones organizacionales. Tiene forma de arbol, en donde la raiz es
la bienvenida o también pueden ser las secciones del contenido del sitio web. La

principal ventaja de usarla es que el usuario siempre sabra donde esta ubicado. (p.1)

Como el publico objetivo son personas que trabajan y no tienen mucho tiempo disponible,
la pagina debe ser muy ordenada y evitar que el usuario se confunda, se pierda o deje de
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visitarla solo porque no encuentra de forma rapida la informacidon que desea. Una vez

establecida la estructura se disefia la pagina web tal como quedaria.

Imagen 25 Disefio pagina web

Nosotros Menu Promociones Precios Locales

HEMOS VUELTO
Recargados!

Estamos listos para atenderte
con todas las medidas
de bioseguridad.

Consulta los locales habilitados

S—rrrwy U :
Ya conoces nuestra app! Descargala

Tacos app  Pide con Glovo Trabaja con nosotros Contactanos

Realizado por la autora Mildred Narea

La Imagen 25 es un prototipo de como quedaria la pagina web de Tacos Californianos. En
base a las encuestas online realizadas a los consumidores se decidid implementar las

siguientes caracteristicas que facilitarian la lectura e interaccion con la informacion dada.

e Tipografia: La tipografia es Sans Serif -Verdana, debido a que est4 refleja mas
seguridad, limpieza y frescura. Justo esto es lo que se busca demostrar, la seguridad
que los productos estan elaborados con todas las normas de salubridad en especial
por la época de cuarentena. También, que Tacos Californianos es una empresa
confiable con la cual puedes realizar pedidos a domicilio y tu producto llegara en
Optimas condiciones.

e Colores: Los colores deben estar relacionados al sector de comidas rapidas pero tal
como lo indicé el usuario en las encuestas online, este producto es considerado
saludable por lo tanto los colores mas Optimos son el naranja y verde asi se explica

en el capitulo 1.
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e Imagenes: Las imagenes deben ser de una alta calidad y totalmente relacionadas al
menu que se ofrece en el local. Se sugiere contratar a un equipo de fotografia.

e Botones de enlaces: Se decidio dividir los botones de enlaces en dos secciones: la
primera estd enfocada en la cabecera que corresponde a lo que ofrece la empresa
como es el menq, precios, locales, etc. La segunda seccion estd enfocada en el pie
de pagina que son las acciones que puede realizar el consumidor como lo son
descargar la aplicacion, pedir comida con Glovo, solicitar trabajo y numeros de

teléfono.

6.5.3 Redes sociales

Un método de generar una conexiéon mas cercana con el consumidor, es de actualizar y
redisefar los aspectos mas esenciales de Tacos Californianos en las cuentas de Facebook e
Instagram. Un punto clave por el cual una de las plataformas mas conocidas como Twitter o
Linkedin no fueron tomadas en consideracion, es debido al objetivo de este proyecto que es
de mejorar experiencia de consumo en el usuario ademés que las plataformas como
Facebook e Instagram son mds conocidas para promocionar y conectar por medio de

emociones y experiencias.

A continuacion se muestra una grafica del sitio ADigital, (2014) donde se evalta el objetivo

principal de cada una de las redes sociales existentes.

Tlustracion 12 Redes sociales y sus objetivos

Se usa para.. Y también para..
Facebook Promocionar productos/servicios Incrementar trafico a la web
Linkedin Generar contactos con clientes potenciales Captar talento
Twitter ncrementar trafico a (2 P pro €

Youtube ncrementar trafico a la web Promocionar productos/servicios
Foursquare Recoger opiniones de clientes Promocionar productos/servicios
Google + Mejorar el SEO Incrementar trafico a la web

O Instagram Promocionar productos/servicios Incrementar trafico a la web
Tuenti crementar trafico a la web Observar a la competencia
Pinterest crementar trafico a la web Promocionar productos/servicios

0000000060

92



Fuente: ADigital, (2014)

Tal como se puede observar, la grafica indica como Facebook e Instagram estan enfocados
para promocionar productos y servicios empresariales. Aparte que también pueden ayudar a
incrementar el trafico a la web. A diferencia de empresas como Twitter que aunque ayuda
en un segundo plano a promocionar productos, este no es el fin primordial sino més bien de
guiar al consumidor a visitar el sitio web de la empresa. Por estas razones, se decidi6é por
continuar con el uso de Facebook e Instagram para la realizacion de este proyecto. A

continuacion, se detallan las caracteristicas de cada red social escogida.

6.5.4 Facebook

Imagen 26 Pagina actual de Facebook

Tacos Californianos

Itacoscalifornianosgye - Empresa de alimentos y g T
bebidas . © Enviar mensaje

Inicie  Videos Fotos nformaciéon ~ Mis ¥ b Me gusta Q
Informacion Ver tode “ Croa publicacion
{) Comida Tex-Mex Locales. - C.C. Albdn *
Borja - Village Plaza - E.S.Primax (Frente s Fotofvideo Q Estoyaqui g Etiquetar amigos
a Puerto Azul} - E.S.PDV (Junto al C.C
El Dorado)
il 556 personas les gusta esto o, Tacos Californianos €514 agul. Tacos Californianos.
w7 e Guaynqull, Provie Jayas - QA

#3 576 personas siguen est
€3 576 personas siguen esto Que mejor que te sorprendan con unos & (* en esta cuarentena?

instagram.comAlacoscalifo Mencionalofa en los comentatios & ¢ #acoscabfornianos

Fuente: Tacos Californianos Facebook, (2020)

Hasta el momento Tacos Californianos cuenta con pagina de Facebook, fue creada el 25 de

agosto del 2016 y tiene 576 seguidores.
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Imagen 27 Post actual de Facebook

ree

(B Tacos Californianos esta aqui. Tacos Californianos
—.;-,;
%

27 de mayo - Guayaqull, Provincia de Guayas - @
Y ‘

:Que mejor que te sorprendan con unos ¢ > en esta cuarentena?
Mencionalo/a en los comentarios &3 ¥ #tacoscalifornianos

0D« s 2 comentarios
Fuente: Facebook Tacos Californianos, (2020)

La ultima imagen posteada por el community manager es del 27 de mayo del 2020 y hasta
julio del presente afio no han tenido mas interaccion con los consumidores ya sea por

concursos, informacion de sus locales, detalles de la sanitizacion por la pandemia, etc.

Deben realizar un mantenimiento diario de las redes sociales en este caso Facebook. Las
imagenes que publican y el texto que los acompanan estan correctos. Lo inico que fallan es

subir informacion diaria de datos.

Se sugiere topar temas relacionados a:

1. Medidas de sanitizacion debido al COVID-19.
Locales habilitados en Ecuador.
Informacion relacionada a pedidos que pueden hacer con Glovo.

Informacion relacionada con la nueva aplicacion de Tacos Californianos.

A

Informacion relacionada con la nueva pagina web de la empresa.
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Tutorial de como descargar la aplicacion.
Informacion relacionada al Instagram del restaurante.

Videos sobre preparacion de alimentos y del staff.

A S

Conocer a los repartidores de comida.

Acorde al investigador Mejia, (2019) el lenguaje propicio para Facebook debe ser “cercano
y emocional“(p.1) es decir el objetivo es generar una conexion con los clientes por lo cual
no puede ser frio ni distante el lenguaje que es usado en el contenido que se suba a la red

social.

Facebook actualmente regula la cantidad de contenido que debe ser publicado en las paginas
comerciales. Esto es necesario en especial en el momento que se desea pautar alguna
publicacion y al poner mucha informacion, la empresa se arriesga a no llegar al publico

estimado.

Imagen 28 Validez de los disefios e informacion en Facebook

Texto de |a imagen: Correcto
nermaidad
Texto de |a imagen: Bajo

o pusde ser un poce

Taxto de |3 Imagen: Medio
El alca tw ae pusdo

Texto de |3 imagen: Alto

LOus quisre decir que hay demasiado texto en la

Texto da la imagen: Correcte aparece en

(<]

Toxto da I3 imagen: Correcto
Tu #runcio 36 & o -

Fuente: Facebook, (2020)
La Imagen 28, ensefia la opcion que te brinda la misma pagina de Facebook de evaluar la
cantidad de contenido que tienes en cada una de las publicaciones que se desea subir. Para

evaluar la pagina te da cuatro niveles: correcto, bajo, medio y alto. Tal como se observa en
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la imagen, las 3 publicaciones que se ha subido son consideradas correctas con una gran

probabilidad que llegue a todo el publico estimado.

La propuesta de disefio realizada para la publicacion seria la siguiente:

Imagen 29 Disefio realizado para Facebook

HEMOS VUELTO
Recargados!

Estamos listos para atenderte
con todas las medidas
de bioseguridad.

Realizada por la autora Mildred Narea

La Imagen 29, revela la publicacién destinada para promocionar Tacos Californianos
durante la época de cuarentena. Las siguientes caracteristicas se tomaron en cuenta para el

disefio y contenido de la publicacion:

e Tipografia: La tipografia que se usa en los disefios debe ser Sans Serif — Verdana
ya que debe ser clara y facil de comprender por parte del lector. Dando seguridad de
que es una empresa con aflos de experiencia en el mercado y que brinda los mejores

productos.
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e Colores: Los colores tal como se indicé en la pagina web deben estar relacionados
al sector de comida répida saludable por lo que se usa el verde y naranja en las formas
y elementos decorativos.

o Imagenes: Todas las imdgenes deben tener una excelente calidad ya que al subir
fotos borrosas o pixeladas se comete el error de generar una mala imagen al usuario.

e Texto: Eltexto debe ser amigable, directo e informativo. Relacionado con la imagen

que se planea usar.

A continuacion, se puede observar como quedaria el disefo antes expuesto en los dos medios

digitales de mayor uso.

Imagen 30 Propuestas en dispositivos y computadoras

gy Tacos Caltaranos <21 il Totos Catfomiance

HEMOS VUELTO
Recargados!

HEMOS VUELTO
Recargados!

Estamos listos para atenderte ‘
con todas las medidas
de bioseguridad.

CO® 200 150 comentarios

Yadira Martinez

Realizado por la autora Mildred Narea

El disefio se ubica perfectamente en los dos medios digitales de mayor uso por el grupo
objetivo como son: dispositivos méviles y computadoras. Como se observa, las imagenes
contienen texto y fotografias de los platos que se ofrecen. Ademas, en la parte superior lo
acompafia una leyenda corta con el enlace a la pagina web. Este disefio fue subido como
modo de prueba para ver si la cantidad de texto ayudaba a llegar a més personas al realizar

el pautaje y fue aprobado.
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Una de las formas mas frecuentes de lograr que el consumidor conozca tu producto o alguna

nueva implementacion, es realizando pautaje. El autor Caceres, (2018) indica que:

La pauta digital consiste en colocar avisos en distintos medios digitales para aumentar
la presencia de nuestra marca entre al grupo deseado, con la finalidad que realicen una
accion que los lleve a generar una interaccion con nuestra marca (visita a nuestra pagina

web, llenar un formulario, etc). (p.1)

Para obtener un buen pautaje es necesario saber que se va a subir de contenido y aquello que
se considera de mayor relevancia para de esta forma realizar una pauta digital. A
continuacion, se muestra un ejemplo de como se organiza el contenido semanal para

Facebook de Tacos Californianos.

[lustracion 13 Organizacion de contenido para Facebook

10:00 am 13:00 pm 19:00 pm

Conoce nuestra Video de Concurso. Foto
pagina preparacién de con tus
web. Foto comida compras

Conoce nuestro Receta de Conoce nuestros
Chef. Foto y taco estilo locales. Foto y
descripcion ecuatoriano descripciéon

) Conoce nuestro Video de Realizar sorteo
Sabado repartidor. Foto sanitizacion
y descripcion

Organizacién de contenido - Facebook

Restaurante Tacos Californianos

Realizado por la autora Mildred Narea

En base a la investigacion realizada por Peralta, (2017) respecto al horario de publicaciones

en Facebook, afirma que:

De hecho, una infografia realizada por Hubspot afirma que los dias mas idoneos para

publicar contenido en Facebook son los jueves y viernes. Mas del 80% de los contenidos
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son publicados durante la semana laboral, pero la mayoria logra la atencion durante
estos dos dias...Un dato que te ayudara a conocer mas sobre la audiencia es que la red
preferida por los millennials y las mujeres es Facebook. Las personas que comprenden
una edad de 18 a 35 afos, prefieren pasar tiempo en las redes sociales durante los viernes

en la tarde y los sabados. (p.1)

Se decidi6 que las publicaciones estarian divididas en 3 dias de la semana ( Martes, Jueves
y Sabados) los cuales tendrian la misma hora (10:00 am — 13:00 pm y 19:00 pm) cumpliendo
con la descripcion que realiza el autor del grupo objetivo y que a su vez entran en la categoria
de personas que prefieren pasar su tiempo durante el fin de semana en esa red social. Una
vez realizado el organizador, se elige la publicacion que se desea pautar y se lo sube a

Facebook.

6.5.5 Instagram

Imagen 31 Instagram actual de Tacos Californianos

(g tacoscaifornianos « Sequir
&7 1acos Cabtornianos

’.‘\ tacoscalifornianos Visitanos en

& nuestros locales del Fvillage Plaza, T
C.C. Alban Borja, YE.S. Primax (Puerto
Azul)y FE.S. POV (El Dorado) o
pidenos a domicilic a traves de la
aplicacion de dglovo_ec #4
#tacascalifornianos ¥glove

“ Jjohimercy_tm Buena noches si
estan atendiendo en aiban borjs
quierabir @ comprar yo misma ya
qie globo no contesta y sale que
mo ublcaclén na da sera que se
puede r

sem Responder

oQvy W

55 Me gusta

Fuente: Instagram Tacos Californianos, (2020)

A diferencia de la anterior red social. Instagram reporta una ultima actualizacion de datos el
5 de junio del 2020, la informacion publicada da detalles de las direcciones de los locales
que tiene el restaurante. La cuenta registra un niumero de 2.530 seguidores y se puede
observar un mejor disefio en los iconos que ofrece como: Domicilio, Concursos, Horarios,

Ordena ya.
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Imagen 32 Disefio de Instagram Tacos Californianos

tacoscalifornianos IEZEEN B8 -

144 publicaciones 2,530 seguidores 148 seguidos

Tacos Californianos

Comida Tex-Mex 4.4

Guayaquil, Ecuador

C.C. Albdn Borja y E.S.Primax (Puerto Azul)

nicolje] menarchan s Kathylsssy

3l PUBLICACIONES

Fuente: Instagram Tacos Californianos, (2020)

Ademas, en varias de sus publicaciones hacen publicidad a su alianza con Glovo. Lo tnico
que se deberia realizar es una actualizacion de informacion ya que tiene 1 mes de retraso sus
publicaciones. Ademas, deberian subir informacién también en sus historias, generar un
mayor contacto con el cliente considerando que es la tinica red social en la cual tienen mas

seguidores.

Otra informacion relevante al momento de postear contenido o imagenes en Instagram es el
lenguaje de la comunicacion. “Si quieres hacer ventas, el mejor tono de comunicacion que
se puede utilizar sera demostrativo, testimonial e informativo, para que tenga un caracter
explicativo, honesto y directo.” (Sanchez, 2018,p.1) Esto se refiere que Instagram es una red
social muy ilustrativa, las personas necesitan conocer que producto ofrece Tacos

Californianos, ser directo y mas que nada mostrar testimonios u opiniones de consumidores.

La Estructura de Contenido que se plantea usar para Instagram es jerarquica igual que la
anterior red social debido que se usa botones o historia para llevar a cierto tipo de
informacion, ademds de enlaces que ayudan a facilitar comprar o enviar mensajes. A

continuacion, se muestra el diseno estructural de la cuenta de Tacos Californianos.
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Tlustracion 14 Estructura contenido Tacos Californianos

@tacoscalifornianos * * p

855 2951 1.524
Publica.. Seguido.. Seguides

Tacos Californianos

Comida Top-Mex

Guayaquil, Ecuador

C.C. Alban Borja y E.E Primax ( Puerto Azul)
facebook.com/tacoscalifornianos.gye

www.tacoscalifornianos.com

Editar perfil

Promocio... Estadistic... Contacto

* @ (

h‘uf.*'-'a Clientes Tacos App Ment

A A @ O ©
<9 o 0 <
O

Realizado por la autora Mildred Narea

Como se observa en la Ilustracion 14, el disefio estructural de la cuenta en Instagram consta

de 4 partes, que son:

e Datos informativos: Los datos informativos se ubican debajo de la categoria de la
empresa, en este caso la categoria es (Producto/ Servicio) asi que los datos
informativos serian ( Comida Top-Mex, Guayaquil, Ecuador , C.C Alban Borja)

e Enlaces: Los enlaces son la siguiente informacion a detallar. Como es una estructura
jerarquica la cual ayuda a una mayor organizacion. Estos enlaces envian a la persona
a otros sitios como son la cuenta de facebook y la pagina web.

e Historias: Las historias se ubican debajo de los enlaces y para Tacos Californianos
estan divididos en ( Clientes, Tacos app, Menu, Pedidos con Glovo, Recetas)

e Publicaciones: Las publicaciones que se van a subir estan divididas en ( Lunes de

Recetas, Tacos App, Productos, Medidas de bio-seguridad, Concursos)
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Al igual que Facebook, la cuenta de Instagram cuenta con la opcidon de realizar pautajes
como medio de llegar a un cliente nuevo. Antes de realizar uno, se debe organizar el
contenido que se va a promocionar. A continuacidn, se muestra un ejemplo de organizador

de contenido.

[ustracion 15 Organizacion de contenido Instagram

10:00 am 14:00 pm 19:00 pm

Instagram live: Receta de tacos Conoce pagina
conoce el local Video web
por fuera Foto

Foto de Juego Conoce nuestros
clientes Ordena el combo locales. Foto y

Miércoles "
descripcion

] Video de Video de Presentar
Viernes repartidor sanitizacion menu

Organizacion de contenido - Instagram

Restaurante Tacos Californianos

Realizado por la autora Mildred Narea

Acorde al horario elegido para subir las publicaciones, la autora Bataller, (2018) hace

referencia a:

Instagram se usa a cualquier hora desde dispositivos moviles aunque en general hay mas
actividad fuera de las horas de trabajo. El mejor momento para publicar son los lunes y
jueves a cualquier hora excepto entre de 15:00 a 16:00. Las publicaciones de video

tienden a funcionar mejor a las 8:00 o a las 21:00. (p.1)

En relacion al analisis previamente propuesto, el contenido que se organiza es diferente al
anterior, ademas que se planea realizar un video en vivo sobre el exterior del local de Tacos
Californianos a las 10:00 am, asi el consumidor conoce mas de la empresa. Otra acotacion

es que se planea realizar juegos relacionados al tema central que son los tacos, se va a subir
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un video de sanitizacion y finalmente se va a realizar un Lunes de recetas de tacos a las 14:00

pm

6.6 Aplicacion

La propuesta inicial del area tecnologica incluye la elaboracion de una aplicacion movil para
el restaurante Tacos Californianos. En los siguientes puntos se detallan las razones de su

creacion, los disefios elaborados y la estructura que tendra.

6.6.1 Propdsito de creacion y ejecucion

Una vez desarrollada las encuestas, entrevistas y realizadas las investigaciones pertinentes
se llegd a la conclusion que una de las fallas que posee la empresa Tacos Californianos es el
no haber buscado lo que necesita y requiere su grupo objetivo. La falta de conexion con el
consumidor ha generado una pérdida de clientes debido a que su Unica via de interaccion

con el usuario que es Glovo, no abarca todos los sectores de Guayaquil.

Y tal como se observé en las redes sociales, muchos clientes no adquieren sus productos
simplemente porque no llegan hasta sus domicilios. Analizado este punto y los resultados
que reflejaron las encuestas online, se decide crear una aplicacion movil la cual ayudara a
cubrir los pedidos de esos sectores donde las plataformas de servicio a domicilio actuales no

llegan.

6.6.2 Descripcion de la aplicacion

En el capitulo 2 se abarc6 que es una aplicacion y sus ventajas. Ahora se detalla las razones
por las cuales usar esta tecnologia es de beneficio para un restaurante. FactoryApps, (2019)

indica que:

e Puede agilizar las reservas
e Afadir sistema de recompensas
o Incluir los menus del dia

o Anadir fotos del lugar y de tus platos
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e Megjorar la experiencia para el cliente y crear un sistema de pedidos online

e Mantiene el negocio al dia. (p.1)

Aplicando todas estas ventajas que proporciona tener una aplicacion para un restaurante se

puede armar el listado y titulo de cada pagina que va a contener la aplicacion de Tacos

Californianos.

Tlustracion 16 Icono de la aplicacion

Realizado por la autora Mildred Narea

[ustracion 17 Dispositivo Mévil con Aplicacion incluida

©©@ % ®

Whatshop nstagram Facebook Pinterest

Traductor

Grail .

Realizado por la autora Mildred Narea
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El icono de la aplicacion serd de 72 x 72 pixeles. El disefio contendra el elemento principal

del Isologo (cactus y charro). La aplicacion tendra 8 paginas las cuales son:

e Pantalla Principal
e Menu de opciones
e Entrega

e Localizacion

e Platos
e Pago
e Afiliate

e (Contactanos

[lustracion 18 Estructura y disefo de aplicacion

=
compre

Menti Entrega

PIDE TU COMIDA

Realizado por la autora Mildred Narea

La Tlustracion 18, demuestra como la aplicacion estd divida en 6 secciones, cada una se

ejecuta como botones de enlaces y al direccionarse a una de ellas (Entrega) se observan las
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dos opciones: Domicilio y Recoger. Al momento de elegir una de estas dos opciones,

automaticamente la aplicacion llevara al cliente a la siguiente pagina que es Localizacion.

La estructura con la que trabaja la aplicacion de Tacos Californianos es lineal ya que se
comienza partiendo de botones y cada uno lleva a la informacion especifica. El detalle e
informacion que contendra cada una de las paginas elaboradas estan previamente analizadas
en base a las investigaciones realizadas al grupo objetivo. Para observar el disefo realizado
de la aplicacion (Ver el pdf del Manual de Disefio y Comunicacién). A continuacion, se

explica cada una de ellas.

e Pantalla Principal: Esta es la pagina de bienvenida que la empresa brinda al
consumidor. Ensefa el isologo de forma centrada a su vez estd disenado con los
colores referenciales de la marca.

e Menu de opciones: La aplicacion te brinda la oportunidad de elegir el proceso de
compra que desees realizar. Cuenta con 6 botones centrados. Cada uno de ellos fue
elaborado en base a las necesidades y requerimientos del cliente.

e Entrega: Es el primer boton al cual puede acceder el consumidor, el cual te indica
las dos opciones de entrega: domicilio o recoger. Dependiendo de su eleccion se abre
la siguiente pagina de localizacion.

e Localizacion: Si el consumidor elige domicilio, la aplicacion te muestra un mapa de
la ciudad donde puedes elegir tu ubicacion y escribir tus datos esenciales como
direccion, villa, referencia. En el caso que hayas elegido para recoger, te ensefia el
listado de restaurantes disponibles en la ciudad.

e Platos: Después de haber elegido forma de entrega e ingresar la localizacion, el
cliente puede elegir su plato preferido ya sea en combo, con bebida incluida o solo.

e Pago: En esta opcion el cliente va a observar un carrito de compras donde se muestra
la comida elegida a su vez debe seleccionar la forma de pago: efectivo o tarjeta de
crédito. Una vez seleccionada debe ingresar los datos para iniciar sesion o crear una
cuenta.

e Afiliate: Después de iniciar sesion y realizado el pago, se abre una pagina con la
opcion de ingresar el nimero de orden y acumular puntos de descuento para

proximas compras.
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e Contactanos: Finalmente, aqui el usuario puede elegir la mejor forma de contactar

al local ya sea por Redes sociales, pagina web, correo electronico o teléfono.

(Cual es el vinculo de cada boton con los usuarios y en que aporta la aplicacion en

mejorar la experiencia de consumo?

Todos estos botones fueron incluidos ya que cada uno mejora de diversa forma la experiencia
de consumo. Es decir, desde el ment de opciones el cliente puede ir directamente al boton
que desea sin necesidad de pasar por un largo proceso de compra. Si con anterioridad ya
habia elegido un plato de comida e iniciado sesion, este puede dirigirse al carrito de compras

y realizar el pago respectivo.

En la situacion actual del pais, es arriesgado salir y exponerse al COVID-19, debido a esto
el cliente tiene la posibilidad de comprar a domicilio y de retirar la comida en su local
preferido, asi evita un proceso de compra presencial y asegura su orden. Finalmente, una de
las grandes ventajas para la empresa es que no perderia clientes. La creacion y ejecucion de
esta aplicacion movil ayuda a que todas las personas que viven dentro de la ciudad de
Guayaquil puedan pedir su comida sin temor o recelo de que a mitad del proceso de compra,
les aparezca el mensaje de (Todavia no hacemos entregas en ese sector) ya que va a todos
los sectores de la ciudad. De este modo la aplicacién ayuda a cambiar la experiencia de
consumo actual por uno mejor que genere resultados satisfactorios para ambos lados

(empresa y clientes).

Respecto al disefio se propone los siguientes detalles:

e Tipografia: La tipografia sugerida es Sans-serif Verdana. Debido a que ayuda que
los datos sean mas legibles ademds que denota seguridad y confianza al cliente de
comprar de manera digital un producto.

e Colores: Los colores son naranja y verde, tal como en las redes sociales y pagina
web.

e Imagenes: Debe poseer imagenes de excelente calidad en especial en los platos.

e Texto: Amigable, sencillo y directo que informe lo que el cliente desea saber.
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6.7 Recorrido digital del usuario

El presente proyecto plantea la posibilidad de una actualizacion y creacion de diferentes

plataformas digitales para la empresa Tacos Californianos. Con esto planeado, es necesario

guiar al usuario de la manera correcta entre cada una de ellas. A continuacion, se muestra el

recorrido digital e interaccion entre cada medio.

6.7.1 Recorrido digital en pagina web

Imagen 33Pantalla principal pagina web

Nosotros Menu Promociones Precios Locales

-

 HEMOS VUELTO
Recargados!

" Estamos listos para atenderte
con todas las medidas
de bioseguridad.

 Consulta los locales habilitados.

4 0000

Ya conoces nuestra app! Descargala

é 3\;@ Tacos app  Pide con Glovo Trabaja con nosotros Contactanos
- -t

AL

Realizado por la autora Mildred Narea
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Imagen 34 Pagina de Contactanos

Nosotros Menu Promociones Precios Locales

Envianos un correo electrénico al: Contictanos

tacoscalifornianos@gmail.com

Puedes buscarnos en nuestras redes sociales

'i Tacos Californianos
ll @Tacos Californianos

1)) Tacos Californianos App- Play Store

Teléfono: 04-2260035

4 e
3
= 7 L
Rl -t ) . ,

"ﬁ mﬁ‘g} Tacos app  Pide con Glovo Trabaja con nosotros Contactanos
o % G

Realizado por la autora Mildred Narea

Se puede apreciar en las Imagenes 33 y 34 el disefo de la pagina principal y de la pagina de
Contactanos la cual brindard la informacion al usuario de los diferentes medios de
comunicarse con la empresa. Como se puede observar en la segunda imagen esta el correo
electronico, los enlaces a las redes sociales como Facebook, Instagram y el enlace a las
tiendas App Store y Google Play Store donde el cliente puede descargar la aplicacion. A su

vez, puede encontrar un nimero de teléfono.

6.7.2 Recorrido digital en Aplicacion movil
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Imagen 35 Pantalla principal y pagina de Contactanos-Aplicacion

Memi Contictanos

O O

Realizado por la autora Mildred Narea

En la aplicacién movil, el usuario va a notar que en la pantalla del ment principal tiene 6
botones, el ultimo le corresponde a Contéctanos, al dar clic en el boton, de forma inmediata
se abrird una pagina que contiene 4 botones que proporcionan datos como las paginas de
redes sociales ( Instagram y Facebook), un enlace a la pagina web, el numero de teléfono y

el correo de la empresa. De esa manera, existe una relacion entre las diversas plataformas.

6.7.3 Recorrido digital en Instagram
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Imagen 36 Pantalla principal de Instagram

@tacoscalifornianos ~ * i3]

CTYTN

855 2951 1.524
Publica.. Seguido.. Seguidos

Comida Top-Mex

Guayaquil, Ecuador

C.C. Alban Borja y E.E Primax ( Puerto Azul)
facebook.com/tacoscalifornianos.gye
www.tacoscalifornianos.com

Editar perfil

Promocio... Estadistic.. Contacto

: @ (

Nueva Clientes  Tacos App Meni

A QO B O @
4 0 0O 7 |
O

Realizado por la autora Mildred Narea

En la red social de Instagram, el recorrido es diferente ya que existen enlaces directos a cada
uno de los diversos medios de la empresa. Por ejemplo, se puede observar como en la
descripcion en la cabecera esta detallado el enlace de Facebook y del correo de Tacos
Californianos. También en la parte del medio se puede ver una opcion de Contacto donde se
puede acceder al nimero de teléfono. Finalmente, dentro de las historias con color verde se
aprecia ( Tacos App) donde al dar clic se puede ver paso a paso como el usuario puede

acceder a la nueva aplicacion, descargar y usar sus diferentes paginas.

6.7.4 Recorrido digital en Facebook
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Imagen 37 Pagina de Facebook- Tacos Californianos

")  Tacos Californianos
< Slacoscalifornianosgye - Empresa de allmentos y

yyyyy o Vidven Falaw nlermician  Tacos App ol Me gusta qQ
& Tacos Califamianos v
Informacion Ver tar ﬂ Groar publicacién
) Comida Tex-Mex Locales: - C.C. Alban
) ® :
Borja - Village Plaza - E.S.Primax (Frente Tt Fotajuidec Q Estoy aqui a Etiquetar amigos
4 Puerin Azul) - ES POV {Junta al C.C. Cuands responda:
El Darade] 4 nforma
1l 613 parsonas les qusta este <, Tacos Califarnianos Qulers mis informacién sebee ol
Y 2000 ioa e 1935 @ negocic

) 637 personas siguen exto

iincrefbles afios con incrailbies clientes!Ustodas son los que

ftacoscalifar permitieron gue Tacos Califarmiancs ses parte de sus vidas ¥ es0 iMa puedan ayudar?
nes mativa siempre a dar lo mejor de nosotros, No es facil decir
adios, y menos cuanda por sUs MeNsajes y comentarias vemos que
nos convertimos en una tradicion, Nos lena de slegria y nostalgia
wver como hemos dejado una huela en fa vida de muchas personas
For todo este, por todas las muestras de carifo que hemos recibda, £En qué tipo de comida se
¥ por habemnas permitido se... Ver mis especializant

Quiera ver las novedades

Realizado por la autora Mildred Narea

Finalmente, el recorrido que experimenta el usuario en esta red social para encontrar detalles
sobre las otras plataformas es muy sencillo. Al lado izquierdo de la pagina se puede observar
3 enlaces que corresponden a: pagina de Instagram, pagina web y correo electronico. Al
hacer clic en cualquiera de ellas puede acceder inmediatamente a su ubicacion. En cuanto a
la aplicacion movil, hay otra pestafia en la parte superior donde el usuario va a encontrar
informacion relacionada a ( Tacos App) y podra dirigirse de manera automatica a la pagina
de App Store o Google Play Store dependiendo de su equipo tecnoldgico para realizar su

respectiva descarga.

6.8 Propuesta de disefio estratégico en el area fisica.

Disefiar un manual de atencidn y servicio al cliente.

6.8.1 Objetivo General

Mejorar la experiencia de consumo en los locales de Tacos Californianos utilizando recursos

para mejorar la atencion y servicio al cliente en los espacios fisicos.
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6.8.2 Objetivos Especificos

e Mejorar la experiencia de consumo de los clientes que visitan el local a través de un
manual de disefio y comunicacion.

e Detallar los cambios fisicos en cuanto al menudeo, habilidad armonica, distribucion,
layout y servicio para cambiar la imagen actual del restaurante y crear una
fidelizacion.

e Establecer los lineamientos de estructura y disefio en cuanto a los elementos basicos

del isologo, redes sociales, aplicacion, etc.

6.8.3 Justificacion

En base a los datos obtenidos en las encuestas online realizadas al grupo objetivo y la
entrevista al colaborador, se plantea realizar un manual de disefio y comunicacion ya que es
primordial trabajar en los aspectos fisicos del local y mejorarlos para crear una fidelizacion.

El siguiente autor explica a detalle la razon de su debida elaboracion:

La finalidad de este tipo de materiales sera brindarles una guia rapida y sencilla sobre
lo que serd mas conveniente hacer en una determinada situacion. Cabe destacar que un
manual de atencion al cliente debe brindar informacion util a los colaboradores que
trabajan en esta area, como los pasos que necesitan seguir para realizar una negociacion
exitosa o como tendra que proceder ante una crisis con un shopper o un consumidor.

(Ramirez, 2019,p.1)

Lo que indica la cita antes mencionada se ajusta al objetivo general de esta propuesta porque
se busca mejorar la experiencia de consumo del usuario y solo se lo lograra si se define
correctamente los lineamientos de cada una de las areas que integran el manual: elementos

basicos, redes sociales, aplicacion, atencion al cliente, etc.

6.8.4 Manual de Disefio y Comunicacion.

Una vez analizado en el punto anterior que es un manual de disefio y comunicacion y cual

es su principal objetivo, se procede a elaborar el manual del restaurante Tacos Californianos.
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Este debe contener una descripcion de cada una de las areas en las que se va a trabajar. A

continuacion, se desarrolla cada una de ellas.

AN

Elementos basicos: Incluye isologo, tipografia, restricciones, etc.

Redes sociales: Estructura, disefio y organizadores de publicaciones en Facebook e
Instagram.

Pagina web: Estrutura y disefio de pagina web.

Aplicacion: Estructura y disefio de aplicaciéon movil.

Atencion y servicio al cliente: Disefio de ambiente y mobiliario, servicio y layout.

Otras aplicaciones: Uniforme y Empaque.

[lustracion 19 Capturas del Manual

Fsvrucmra establecida Diseo establevido

Realizado por la autora Mildred Narea

En la Tustracion 19, se observa dos ejemplos de paginas en el Manual de Disefio y
Comunicacion. Se puede observar el isologo de la empresa, su descripcion ademas
la ejecucion del disefio estructural en Instagram. Para un mejor entendimiento del
Manual se aconseja (Ver el pdf del Manual de Disefio y Comunicacién). Se

considera como elementos importantes para la realizacion del manual lo siguiente:
e Tipografia: La tipografia que se usa es Bodoni 72, ya que al ser un

documento de gran relevancia para la empresa debe demostrar seguridad,

seriedad y confiabilidad la informacidn proporcionada.
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e Colores: Los colores deben ser los mismos ya establecidos en los casos
anteriores como son el naranja y el verde. En el manual se detalla la paleta
cromatica.

e Formas: Las formas geométricas mas usadas son los disefios con curvas en
las dos esquinas de cada pagina.

e Informacién: Se prioriza la importancia de la imagen en las paginas, a su
vez esta en ocasiones va acompafiada de un texto que relata de forma concreta

el andlisis de las imagenes.

En el Manual de Disefio y Comunicacidn, se pueden encontrar diversos detalles tales como:
la cromatica permitida del Isologo, disefio del vestuario del colaborador, imégenes o formas

asociadas,etc.

Tlustracion 20 Vestuario del Colaborador

Gorras

Camiseta Mandiles

Realizado por la autora Mildred Narea

La ilustraciéon anterior, muestra una renovacion en el disefio del vestuario para los
colaboradores de Tacos Californianos. El objetivo de esta renovacion es de generar una
conexion con el consumidor demostrando que los productos son saludables y que existe una
confianza entre la marca y los clientes. Los colores implementados son obtenidos de la paleta
cromatica corporativa y de comunicacion, usada especificamente para trabajos en redes

sociales o empresariales. El disefio de los vegetales forman parte de las imagenes asociadas
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que se encuentra en el manual. Por ultimo, la imagen que se extrajo del Isologo de Tacos

Californianos corresponde a los elementos establecidos junto a su respectiva cromatica.

[lustracion 21 Empaque y presentacion

Diseio de bandeja y elementos
Envase parabebida caliente afiadidos

Realizado por la autora Mildred Narea

El objetivo de disenar el empaque y presentacion es de generar una conexion entre el
consumidor y la marca incluso cuando la persona no se encuentra en el local. Los elementos
que acompaiian la funda para llevar incluyen los ingredientes que se usan para preparar los
alimentos. Indicando el estilo natural y saludable del producto.

Los colores de los empaques y presentaciones son: naranja, verde, blanco, café, rojo. Los

cuales indican la seguridad, tranquilidad, sensacion de apetito y frescura.
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Tlustracion 22 Elementos del Isologo con la cromatica permitida

Negro Cris Blanco

Realizado por la autora Mildred Narea

Tlustracion 23 Cromatica del Isologo permitida

Realizado por la autora Mildred Narea

El contorno de los elementos del Isologo tales como: el logotipo, el cactus, el sombrero de
charro, el cielo y sol. Fueron tomados en consideracion para representar la cromatica
permitida en el desarrollo de las actividades de la empresa. La cromatica habilitada

corresponde a los colores negro, gris y blanco.
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[lustracion 24 Imagenes y formas asociadas

Realizado por la autora Mildred Narea

Las imagenes y formas asociadas, estan relacionadas al producto principal de la empresa que
son los tacos. Las 2 formas de color naranja y verde son una version abstracta del taco.
Mientras que la imagen que incluye diferentes vegetales corresponde a los ingredientes con
los cuales se puede preparar los diversos platos que se ofrece en los locales. Estos disefios
deben ser usados en las diferentes aplicaciones, documentos o publicaciones que se realice

en Tacos Californianos.

[lustracion 25 Restricciones del Isologo - Cromatica

Realizado por la autora Mildred Narea

Se puede observar una de las restricciones establecidas del Isologo en este caso es sobre la
cromatica. No se puede modificar el color de los elementos que integran el disefio tales
como: imagenes o logotipo. Debe usarse el disefio original del Isologo y las respectivas
cromaticas establecidas. Para observar mas casos de restricciones del Isologo (Ver el pdf

del Manual de Disefio y Comunicacion).
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6.9 Sistema- Producto

Sistema-Producto de la propuesta de Tacos Californianos en sus dos areas:

tecnologica y fisica.

1. Escenario de consumo:

Mediante las encuestas online y entrevista se pudo analizar el estilo de vida,
gustos y preferencias del consumidor.

La forma de compra-venta del producto es (cliente-local, cliente-app Glovo,
cliente-app de Tacos Californianos) es decir que dependiendo del tiempo o sector
que resida el cliente, puede comprar con antelacion su plato de comida, pedirlo a
domicilio o solo acercarse a retirar al local.

El publico dirigido son personas desde los 25 a 35 afios debido que encaja al
grupo familiar, trabajadores, universitarios y amigos.

Por medio de las encuestas se constatd que las personas estan acostumbradas al
uso de la tecnologia en especial de las aplicaciones ya que generan compras por
este medio.

Los consumidores consideran que productos como el taco es una comida rapida
pero saludable.

Menos del 80% de los encuestados han visitado el local de Tacos Californianos.
La empresa cuenta con una alianza con Glovo pero esta no llega a todos los
sectores, debido a esto hay una deficiencia en la experiencia de consumo en el

cliente.

2. Escenario de comunicacion:

Publicidad expuesta en redes sociales como Facebook e Instagram.
Publicidad dentro del restaurante.

Publicidad en pagina web.

Publicidad a través de videos en vivo en Instagram.

Publicidad en la aplicacion movil.

Pautajes realizados en Instagram y Facebook

Organizadores de publicacion en los dos medios.
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3. Escenario de transformacion:
e Aplicacion tecnologica
e Google Play
e Sillas y mesas renovadas
e Inclusion de musica en los locales.
e Moto para el transporte.
4. Escenario de material:
e Material publicitario
e Sillas y mesas de plastico
e Computadora

e Programas de disefio y programacion.

Se implement6 el uso de la metodologia de investigacion (analisis-sintesis) durante el

proceso de busqueda e interpretacion de informacion:

Analisis:

e Problemas de cobertura de Glovo en varios sectores de Guayaquil.

e Aunque es una empresa reconocida que ofrece un producto Unico en el entorno
comercial, existe variedad de opciones que ofrecen platos en combos y a menor
precio.

e Familias, universitarios, trabajadores frecuentan el local en horas de almuerzo.

e Cercania del local con supermercados, universidades y tecnoldgicos, colegios,

oficinas y bancos.

Sintesis:
e Se recopil6 cada dato obtenido para crear una propuesta acorde a las necesidades de

la empresa y del consumidor.

6.10 Presupuesto
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A continuacion, se adjunta el presupuesto elaborado en base a los 5 ejes que se trabajan:

Hardware, Software, Servicio, Personal requerido y Materiales.

Tabla 15 Presupuesto

Descripcion Costo unitario Costo total ~ Duracion - cantidad
Hardware Microprocesador $400.00 $400.00
Memoria ram $200.00. $200.00
Computadora $350.00 $350.00
Total de Hardware $950.00
Software  Desarrollo web $20.00 $40.00 2 meses
aplicado  Disefio $20.00 $40.00 2 meses
Total de Software $80.00
Servicio DNS Hosting $2,95 $17,70 6 meses
contratado
Total de Servicio $17,70
Personal  Programador $600.00 $900.00 3 meses
requerido  Fotografo $600.00 $600.00 1 mes
Disefiador $600.00 $3.600 6 meses
Community manager = $600.00 $3.600 6 meses
Tester $300.00 $300.00
Personal para pintar $30.00 $60.00 1 persona — 2 dia
Transportista $400.00 $1,200.00 3 meses
Total de Personal $10,260.00
Materiales Mesas $15.00 $120.00 8 mesas
Sillas $35.00 $1,225.00 35 sillas
Pintura de $15.00 $90.00 6 galones

pared
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Conclusiones

realizadas.

Rodillo con
esponja
Bandeja para
pintura
Brocha
Pintura café
esmalte para
rastrera
Cinta mastil
Diluyente
Gasolina
Publicidad

impresa

Realizado por la autora Mildred Narea

$12.00

$12.00

$4.00
$12.00

$1.50
$2.00
$120 mensual

$8 cada una

Total de Material de remodelacion

Resultado Total por los 6 meses del proyecto

$36.00

$36.00

$4.00
$12.00

$1.50
$4.00
$360.00
$32.00

$1.920.50
$13.228,20

desarrollar y aplicar la propuesta en sus dos areas tecnoldgica y fisica.

3 unidades

3 unidades

1 galén

1
2 unidades
3 meses

4 disefios impresos

El proyecto se lo realiza en un periodo de 6 meses. El costo total es de $13.228,20 para

Tacos Californianos si bien es una empresa conocida con mas de 30 afos en Guayaquil y
Samborondén se ha ido alejando poco a poco de la innovacién, haciendo pequefos y lentos
cambios en infraestructura y redes sociales. Con la ayuda de las investigaciones realizadas
por medio de encuestas online, entrevista, buyer persona y observacion participante se
demostr6 que el cliente actual no se fija tanto en precio o sabor sino en la modernidad y
optimizacion de tiempo. Muchos de los clientes fijos del restaurante lo frecuentan debido a
la historia ya que lo visitaron con sus familiares de pequefios pero la cifra de Guayaquilefos

que conocen el restaurante no llega a un 100% y esto se demuestra en las encuestas online
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Como objetivo general se propuso redisefar la experiencia de consumo y esto se logra a
partir de diferentes estrategias de disefio y comunicacion en las dos areas: tecnologica y
fisica. Para lograr una propuesta en base a lo investigado, primero se tenia que identificar
cudles eran los habitos de consumo en el sector de comida rapida y se pudo hacerlo gracias
a una encuesta online. Donde se reflejo que los consumidores eligen la comida rapida una
a tres veces al mes, mas aun cuando este tipo de comida es considerada saludable y nutritiva
como el caso de los tacos, opcion que fue claramente elegida a diferencia de hamburguesas

y pizzas.

Otros factores que se pudieron analizar fueron las preferencias, necesidades y tendencias que
tiene el consumidor actual los cuales influyeron mucho al momento de identificar el
problema. Las encuestas online reflejaron que las personas se guian mas por el servicio y la
tecnologia que por el precio de un producto. Al llevar esta idea al restaurante Tacos
Californianos, es facil notar que ellos tienen precios accesibles al mercado pero el servicio
en el local y experiencia de consumo fisico y digital que ofrecen no ha sido la mas acorde,
se lo demostrd en la poca cobertura que cubre Glovo para repartir la comida en Guayaquil,
en la falta de capacitaciones que realizan a los colaboradores y en la nula respuesta a los

pocos comentarios y pedidos que se realizaron en las redes sociales.

Hoy en dia la tendencia del consumidor gira en torno al vivir sin complicaciones tal como
lo demostro las investigaciones del capitulo 2, que sugieren que se debe facilitar las vias al
cliente para acceder al producto, en este caso Tacos Californianos tiene un problema de
accesibilidad a sectores de Guayaquil. Para mejorar la experiencia de consumo se propuso
el desarrollo de una aplicacion la cual ofrezca el servicio a domicilio a todos las zonas de la
ciudad, lo cual mejoraria la deficiencia en la experiencia de consumo actual que tiene el
cliente ademas se propuso un manual de atencion y servicio al cliente el cual cubre varios
aspectos a tratar desde la forma en como el cajero o mesero interactia con la persona hasta
el color y material que tienen las sillas , este fue otro punto a considerar por las personas que
participaron de la encuesta online y que eligieron la comodidad como una de las opciones

para elegir un restaurante.
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Para finalizar, se decidi6é desarrollar una aplicacion en vez de aliarse con una plataforma de
entrega de comida como: Uber eats, Rappi o Tipti. Como demuestran las encuestas, el grupo
objetivo conoce el manejo de los dispositivos méviles y debido a su estilo de vida les gusta
pedir comida a domicilio. Por lo que se considerd que una aplicacion beneficiaria de mejor
manera porque abarcaria un mayor porcentaje de personas las cuales si pueden realizar sus

pedidos a domicilio o retirar en los locales.

8. Recomendaciones

Debido a que se debe usar una aplicacion movil y realizar la entrega de productos a domicilio

o en el local. Se recomienda los siguientes puntos:

1. Realizar capacitaciones continuas al personal que labora en las instalaciones no solo en
el area de servicio al cliente sino en el uso de las aplicaciones y en la forma de cémo

deben verificar que la compra se haya realizado.

2. Realizar publicidades referentes al tema ayudando asi al consumidor con una guia de

como puede realizar la compra.

3. Realizar un mantenimiento continuo de las redes sociales de esta forma se mantiene la

comunicacion con el consumidor.

4. Realizar actualizaciones y mantenimiento en el sitio web.

5. Realizar el cambio de mobiliario y adecuar el ambiente con musica asi se genera una

experiencia agradable para los clientes.

6. Realizar un mantenimiento continuo de la aplicacion moévil en los siguientes puntos:

men, precios, promociones, publicidad.

7. Contratar a un equipo de fotografia que ayude a tomar mejores fotos de la comida para

las publicidades.
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ANEXO A

IDENTIDAD CORPORATIVA

Imagen 38 Logotipo actual y renovado de Tacos Californianos

Fuente: Tacos Californianos Facebook, (2020)

Imagen 39 Uniforme colaboradores, papeleria de productos.

Fuente: El Universo, (2013)
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Imagen 40 Diseflo y envases para productos

Fuente: Tacos Californianos Instagram, (2020)

Imagen 41 Disefio exterior de una de sus islas

Fuente: Tacos Californianos Twitter, (2016)
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ANEXO B

ENTREVISTA
Nombre del Colaborador Pilar Plaas
Lugar de trabajo Restaurante Tacos Californianos (C.C
Alban Borja)
Fecha de entrevista 14 de Julio del 2020

1) Considerando su cargo dentro de Tacos Californianos. ;Describa a detalle su

funcion dentro de la jornada laboral?

Por supuesto, yo actualmente soy cajera, pero si se necesita también puedo ayudar
preparando los platos o limpiando las mesas. Aunque mis compafieras también tienen esas
funciones si se necesita podemos rotarnos. Debido al tema de la pandemia, se trabaja de
11:00 am a 6:30 pm. Ademas, dependiendo cada cierto tiempo, nos hacen rotar entre los

restaurantes.

2) (Cuantos afos de servicio tiene actualmente en Tacos Californianos?

He trabajado més de 20 afios en Tacos Californianos

3) (Me puede indicar si la administracion ha realizado o realiza hasta la fecha algun
tipo de capacitaciones al personal y si las realizan cuales han sido los temas para

tratar?

Antes la empresa hacia capacitaciones ya como hace unos 3 afios dejaron de hacerlas y el

tema era el mismo “Servicio al cliente”.

4) Referente a los clientes, me podria relatar ;Qué tipos de clientes frecuentan el

restaurante?
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La gran mayoria de clientes son trabajadores de por la zona por ejemplo de la universidad
casa grande, los bancos pacifico y pichincha o incluso de los despachos que quedan cerca.
De ahi vienen estudiantes universitarios, amas de casas, familias con nifios. Siempre han

variado el tipo de clientes, pero en su mayoria son personas con trabajos.

5) ¢Qué jornada registra un mayor numero de clientes?

La jornada que registra un mayor numero es la hora de almuerzo entre las 12h00 pm a las
15h00 pm donde los trabajadores salen de las oficinas y vienen a comer en el local. Tenemos

largas filas por atender en esos horarios.

6) Dentro de sus afios de servicio en la empresa, ;Me puede indicar si los clientes

prefieren comer dentro del local o eligen para llevar?

La mayoria elige comer dentro del local ya que estan cerca de sus lugares de trabajo y no
tienen tiempo de buscar otros espacios para sentarse a comer. Contamos con 7 mesas que
alcanzan para 40 personas. Actualmente con la pandemia solo tenemos habilitadas 3 mesas

y las personas prefieren por el momento llevar la comida.

7) Dentro de la jornada laboral que cumple, ;Ha notado algun tipo de inconvenientes

o inconformidad por parte de los clientes?
No hemos tenido muchos inconvenientes, lo que si he observado es que algunos no les gusta
esperar demasiado para realizar su pedido. Por lo general eso ocurre en las horas de
almuerzo, como estan de apuro, es normal que no deseen prolongar el tiempo destinado a
comer en esperar que otros decidan recién que comprar

8) ¢Conoce acaso si el restaurante cuenta con una aplicacion propia de la empresa?

Tacos Californianos no cuenta con una aplicacion propia ni pagina web. Las personas deben

acercarse directamente a ver el mend, realizar los pagos y retirar la comida.
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9) En la actualidad se puede observar que muchos restaurantes estan afiliados a
empresas de servicio a domicilio. ;Considerando esto me puede indicar si ustedes
estan asociados con una de estas empresas y de ser el caso me puede detallar el

proceso de despacho?

Tacos Californianos estd asociado con Glovo ya hace més o menos 8 meses atras pero recién
lo dieron a conocer hace unos 5 meses con el tema de la pandemia en Facebook. Ya hemos
tenido algunos pedidos aqui en Alban Borja, el repartidor se acerca nos muestra un codigo
y lo comparamos con uno que tenemos en una tablet aqui en la caja. De ahi se prepara el
producto y se lo entrega junto a la factura. No han sido demasiados pedidos, pero si hemos

comenzado a despachar con esa empresa.

10) Me podria mencionar, si la administracion ;Ha realizado algun tipo de renovacion

interna del local es decir a mobiliario, menu, maquinas, etc. y cuales serian?

Por el momento debido a la pandemia se hicieron algunos cambios en habilitar unos asientos
y la limpieza més cuidadosa de los productos, equipos. Renovacion como tal de mobiliario
no ha habido en buen tiempo, como puede ver el ment es distinto lo renovaron hace poco.
Lo que si no se ha renovado son las imagenes y el color de paredes. No hay cambios muy

significativos.
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ANEXO C

COLABORADORES

Imagen 42 Colaboradores

Salchitac

Realizado por la autora Mildred Narea
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ANEXO D

LOCALES ANEXOS

Imagen 43 Locales anexos

Realizado por la autora Mildred Narea
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Positiva

Neutral

Negativa

Cuadro 7 Customer journey

CUSTOMER JOURNEY

Ingreso al local ()h""”‘:"" Atencion cajero | Pago | Preparacion Esperar orden
menu sentados

Realizado por la autora Mildred Narea

ANEXO E

Retiro orden Comer Musica | Salida
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Tabla 16 Ficha de observacion participante

ANEXO F

FICHA OBSERVACION PARTICIPANTE

Ficha de Observacion para la correcta investigacion

Restaurante: Tacos Californianos

Evaluador: Mildred Narea

Indicadores de Lunes 20 Martes 21 Miércoles 23 Jueves 24 Viernes 25
evaluacion
Cantidad de personas | 20 15 25 15 20
que asisten
Ambiente: musicay | No hay No hay No hay musica | No hay No hay

aroma

musica en el

musica en el

en el local ni

musica en el

musica en el

local ni aroma | local ni aroma | aroma que local ni aroma | local ni aroma
que distinga que distinga | distinga que distinga | que distinga
Atencion al cliente regular regular regular regular regular

Menu Ment grande | Menu grande | Ment grande Ment grande | Menu grande
fisico sencillo | fisico sencillo | fisico sencillo | fisico sencillo | fisico sencillo

Tiempo de 7 minutos 5 minutos 10 minutos 7 minutos 8 minutos

preparacion del plato

Publicidad internay | Externa no Externa no Externa no Externa no Externa no

externa hay, Interna es | hay, Interna hay, Interna es | hay, Interna hay, Interna
sencilla. es sencilla. sencilla. es sencilla. es sencilla.
Imégenes mal | Imagenes mal | Imagenes mal | Imdgenes mal | Imagenes mal
tomadas tomadas tomadas tomadas tomadas

Cantidad de personas | 15 comen 12 comen 20 comen 10 comen 10 comen

que comen dentro y dentroy 5 dentro y 3 dentroy 5 dentroy 5 dentroy 10

llevan llevan llevan llevan llevan llevan

Tipos de clientes Universitarios, | Trabajadores, | Universitarios, | Familias, Familia,
familias universitarios | trabajadores, universitarios | universitarios.

familias

Realizado por la autora Mildred Narea
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ANEXO G

BUYER PERSONA

Cuadro 8 Buyer de persona 25 afios

Arturo Soto Caceres - 25 anos

BIOGRAFIA

Arturo tiene 25 afos, graduado
del ITB. Es soltero, vive en
Guayaquil en Albert Gilbert, le
gusta la musica, ir a discotecas y
se preocupa por su salud.

METAS

Como meta tiene prepararse en estudios de postgrado
y mantener su trabajo en la ATM.

MOTIVACIONES

PERSONALIDAD

Es un joven extrovertido, va a fiestas
con amigos y le gusta divertirse.

Su trabajo, su familia y amigos.

Edad: 25 anos

Sexo: Masculino
Ocupacion: Estudiante
Educacion: Universitario
Estado Civil: Soltero
Direccion: Albert Gilbert

CANALES PREFERIDOS
MARCAS

Discoteca H20,Motel Georston, ATM, Cinemark
Ecuador, Malecén 2000.

Usa mucho facebook en especial
para seguir las cuentas de
Bares, centros médicos, articulos
para hogar y lugares histéricos.
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Cuadro 9 Buyer de persona 33 afios

Mateo Erazo Quimi - 33 anos

BIOGRAFIA

Mateo tiene 33 anos y vive
en Urdesa. Esta casado, le
gusta cuidar su salud, ver
articulos de fiesta para su familia
visiitar hoteles y restaurantes.

METAS

Como meta tiene continuar su estudio de postgrado
y ayudar a su familia

MOTIVACIONES

PERSONALIDAD

Extrovertido, hogarefio.

Su familia y trabajo.

Edad: 33 afos
Sexo: Masculino
Ocupacion: Gerente
Educacion: Universitario
Estado Civil: Casado
Direccion: Urdesa

CANALES PREFERIDOS

MARCAS

Todo Fiesta, Hospital Alcivar,Parrillada Cajape,
Frutabar,Eddy Bbgs, Moros en la Costa.

Usa mucho facebook en especial
para seguir las cuentas de
centros médicos, hoteles, fiestas
restaurantes.
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ANEXO H

GOOGLE TRENDS

Ilustracion 26 Tacos Californianos

@ Tacos Californianos

Restaurante 2n Guayaquil, Ecuador

+ Comparar

Ecuador « Ulimos 12 meses v Todas las categorlas v Busquedaweb

Interés a lo largo del tiempo

T
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Tlustracion 27 Region con mas busqueda

Interés por subregion Subregion v & <> <

1 Guayas e
Guayas

Interés de busqueds

100 $
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Tlustracion 28 Comparacion de busqueda comida rapida

@ JACOS : WP + Afadir comparacion
Término de blisqueda 7 Términa de basgueda d mp !
Ecuador ~ Ultimos 12 meses ~ Todas las categorias ~ Busqueda web ~

|4
A
v
A

Interés a lo largo del tiempo
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[lustracion 29 Region con mas busqueda entre comida rapida

Desglose comparalive por subregion Subregion v # <> <
® TACOS @ PIZZAS Ordenar: Interés por TACOS
1 Provincia de Carchi
Guayas
O 2 LosRios
Porcentaes de las busquedas de los 3 Provincia de Santa Elena
términios de Guayas

4 Provincia de Sucumbios

Laintensidad del color reprazenta el porcentaje de blisquedas MAS INFORMACION 5 Provincia de Esmeraldas

Mostrando 1-5 de 17 subregiones
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