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Resumen
La panaderia “Pan de Dios” puede implementar un plan de marketing que incluya redes sociales,
publicidad, muestras gratuitas, promociones y una web bien disefiada, con el fin de aumentar sus
ventas en el periodo 2023. Es importante tener una estrategia de marketing clara y efectiva, con
el fin de obtener los mejores resultados.
La panaderia “Pan de Dios” puede aumentar sus ventas usando redes sociales, promociones y
una web bien disefiada. Un plan de marketing clara y efectiva puede ayudar a aumentar las

ventas.

Summary
The “Pan de Dios” bakery can implement a marketing plan that includes social networks,
advertising, free samples, promotions and a well-designed website, in order to increase its sales
in the period 2023. It is important to have a clear marketing strategy . and effective, in order to
obtain the best results.
The “Pan de Dios” bakery can increase its sales using social networks, promotions and a

well-designed website. A clear and effective marketing plan can help increase sales.

Palabras Claves

- Técnicas de marketing , plan de marketing , redes sociales, publicidad , muestras gratuitas,

promociones.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Panaderia Pan de Dios con numero de RUC 1207251602001 inicio sus actividades
hace aproximadamente 20 afios, siendo un negocio familiar, y teniendo como propietario al Sr.
José Yilmar Mariscal Ledn esta a cargo de ella desde el 15 de Octubre del 2013, la panaderia se
encuentra ubicada en la Parroquia Isla de Bejucal del Cantén Baba, se dedica a la elaboracion y
comercializacién de panes, tortas y otros dulces, la panaderia labora los siete dias de la semana y
los clientes pueden consultar los productos que ofrece mediante sus redes sociales como
Facebook o a través del nimero telefénico de la empresa, también cuenta con un servicio a

domicilio sin recargo dentro de la Parroquia y sus recintos.

Para realizar un diagnostico de la empresa , el propietario supo manifestar que desde el
principio de las actividades de la empresa hasta la actualidad, se lo ha venido realizando
empiricamente, con un conocimiento basico en cuanto a la comercializacion, pues no cuenta con
un programa publicitario, de igual manera no tienen un buen manejo de las estrategias de
marketing, asi como la falta de incentivos a los clientes con planes promocionales, lo que ha

disminuido las ventas de su linea de productos.

Las estrategias promocionales utilizadas actualmente en los procesos de venta de la
Empresa " Panaderia Pan de Dios" no han contribuido de una manera adecuada, puesto que se ha
identificado la falta de presencia de marca en el segmento de mercado, donde desarrolla sus
actividades de oferta de sus productos, asi también la falta de captacion de clientes potenciales al
no ofrecer valores agregados en sus productos que incentiven la compra, de igual forma es
evidente la disminucidn del volumen de venta por no aplicar una negociacién correcta de sus

productos con los consumidores.



JUSTIFICACION

El estudio de caso presentado es realizado porque la panaderia tiene una inadecuada
funcionalidad respecto a la necesidad de establecer técnicas de marketing adecuadas y se ve
reflejado en su productividad, puesto que dentro de ella existen muchos factores negativos que
no ayudan a mejorar eficientemente la ejecucion de las actividades que realiza la panaderia
permitiendo indagar su atencion a los clientes.

Se realiza para que la panaderia mejore su comunicacidn externa, es decir, el marketing
del negocio y pueda obtener muchas ganancias, puesto que los clientes obtienen un papel
fundamental en el &mbito de lo que corresponde a la competencia siendo que gracias a ella se ha
incrementado la demanda y asi desarrollar un cambio factible sintiéndose satisfechos los duefios
de la panaderia, los colaboradores y los clientes siendo esto un beneficio para todos, debido a que
a diario crean nuevas empresas ofreciendo un mejor servicio al cliente con mejor calidad en sus
productos, por ende La Panaderia Pan de Dios debe tener una mejora continua de servicio al
cliente para tener una conexion con ellos, como efecto de que donde se encuentra ubicada la
panaderia tiene una competencia muy notoria, siendo importante mejorar el servicio.

El estudio de caso beneficia a los duefios de la panaderia porque se les aportaria
conocimientos para que asi inviertan en su negocio y mejoren el crecimiento laboral ofreciendo
capacitaciones permitiendo mejorar su proceso de servicio al cliente e incentivar su fidelidad,
puesto que es la razén de que el cliente se puede incrementar los ingresos de la panaderia, todo
esto es posible si tienen un excelente proceso de servicio al cliente para que asi prefieran a la

panaderia antes que a la competencia.



OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar las técnicas de marketing de la Panaderia Pan de Dios, de la parroquia Isla de

Bejucal, en el periodo 2023.

Objetivos especificos

e Determinar los factores que afectan el servicio y las ventas de la panaderia a partir de la

ausencia de técnicas de marketing.

e Identificar canales de comunicacion idoneos para publicitar la oferta del negocio, de

modo que sea mejor recibido por los consumidores.

e Establecer pautas para el desarrollo efectivo de técnicas de marketing en la panaderia Pan
de Dios, mejorando el servicio del establecimiento e impulsando su crecimiento

econémico.



LINEAS DE INVESTIGACION

El estudio de caso titulado “Técnicas de Marketing de la Panaderia Pan de Dios de la
Parroquia Isla de Bejucal, en el periodo 2023 es un dictamen de la situacion de la atencion al
cliente en el que se analizan los diversos factores que influyen en los resultados al final del
periodo, con el que se busco hacer una evaluacion en las técnicas y procedimientos que se
aplican al vender, que es la accion primordial de la organizacién y representa el hecho generador
de ingresos, este trabajo esta relacionado con la linea de investigacidn enfocada en la: Gestion
Financiera , Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control como también direccionada por
medio de la Sub-linea Marketing y Comercializacion.

Se considera que para la ejecucion del presente caso de estudio se tomo en cuenta la
relacion que existe entre las actividades de la panaderia “Pan de Dios” con la linea de
investigacion: Gestidn Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control, con base en
que la organizacion ejecuta tareas direccionadas a la produccion y comercializacion de productos
elaborados, teniendo como materia prima a la harina. Por lo que, el mercado objetivo de la
organizacion lo conforman toda la ciudadania de la parroquia Isla de Bejucal, puesto que no hay
restriccion para consumidor de los alimentos ofertados al publico.

Este caso de estudio se enfoca en la Sub-linea de investigacion Marketing y
Comercializacion, debido a que la variable a estudiar se centra en el servicio al cliente, por lo
cual, se representa a través de un proceso en donde se coordina un grupo de personas y recursos
con el objetivo de alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. Por lo tanto, esto implicaria
utilizar una serie de politicas y procedimientos que permitiran contar con una guia para factible y

rentable su realizacion.



MARCO CONCEPTUAL

Marketing

El marketing consiste en un procedimiento ordenado desarrollado por las empresas para
promocionar su marca, teniendo una mayor efectividad que con cualquier otra técnica de
publicidad convencional, esto a partir de que el marketing implica un proceso que va mas alla de
la comunicacion comercial, sino que se “trata también de considerar la opinion de los
consumidores y mejorar la experiencia que tienen al interactuar con el negocio desde una

primera instancia” (Aramendia, 2020, pag. 2).

Por consiguiente, se puede decir que el marketing lleva a cabo un estudio y exploracion
sobre un mercado, para a partir de ello ofrecer mayor valor a un segmento especifico por lo que
es ventajoso para la marca contactar a sus posibles compradores desde una perspectiva distinta a

un contacto comercial directo.

Mediante la aplicacion de técnicas de marketing en las empresas es posible llegar con
maés efectividad a los consumidores, puesto que esta disciplina implica hacer un reconocimiento
de las necesidades existentes en el mercado, y con ello presentar ofertas mas atractivas al

comprador que tengan mas peso para que se tome una decision de compra (Sevilla, 2021).

La finalidad del marketing como tal, es agregar valor a una marca y cambiar la
percepcion del consumidor hacia lo misma, por lo que es completamente erréneo creer que el
marketing tiene como objetivo la venta, puesto que esto es una consecuencia trabaja un
procedimiento previo que cumple la empresa para tener la aceptacion de un mercado y ser

competitiva con otras ofertas.



El marketing tiene su centro en el cliente, es por ello que para su desarrollo el primer
paso siempre sera considerar como aportar mayor valor a una oferta para que pueda hacer
preferida por el comprador, lo cual no sea solo un beneficio para la empresa, sino también para el
consumidor, por lo que tal percepcidn es un dato caracteristico dentro del marketing. Ante ello,

es posible agregar lo siguiente:

En funcion a tal precepto es posible mencionar que el marketing digital incide en
diferentes aspectos dentro del proceso comercial de las empresas ya que se incluyen
aspectos vinculados al servicio al cliente, la satisfaccién del mismo, la instauracion de la

oferta, la comunicacion comercial y por supuesto la parte promocional (Sevilla, 2021,

pag. 6).

Por otro lado, es posible agregar que el marketing como tal, aporta diferentes ventajas
tanto para la parte vendedora como para la parte compradora, puesto que permite a las empresas
consolidar ofertas mas convenientes para el cliente, lo cual a mas de resultar favorable para el
comercio también es un punto de valor incidente en la decisién de compra del cliente y su

satisfaccion con toda la experiencia ofrecida por la marca (Torres, 2021).

Evolucion del marketing

Para su desarrollo el marketing con el pasar del tiempo se ha venido adaptando a las
tendencias globales, puesto que para su aplicacion es clave que se creen buenos vinculos con los
consumidores, y por ende, el canal elegido para la comunicacion debe tener acogida, asi también
deben tenerse siempre en cuenta los detalles que incidan en las decisiones comerciales de los
compradores buscando siempre que se puedan satisfacer todas sus necesidades y que esto sea un
determinante para ganar su aceptacion (Sabogal & Rojas, 2020).

10



En sus inicios el marketing basicamente tenia un enfoque publicitario que buscaba
implementar estrategias a sus procedimientos para conseguir mayor efectividad al promocionar
una oferta, no obstante, al no contar con multiples herramientas que le permitan impulsar sus

procesos de forma mas 6ptima no llegé a tener una incidencia fuerte como en la actualidad.

Por tanto, entre las primeras herramientas que el marketing se pudo apalancar para
mejorar sus técnicas de aplicacion fueron las innovaciones tecnoldgicas como el auge de la
television, la telefonia y por altimo el internet; las cuales tuvieron un alto impacto debido a la
masividad de usuarios que podian contactarse por tales medios, es decir el alcance publicitario
era mucho mayor al disponer de tales canales para la comunicacién comercial (Carrasco, 2020).

Por consiguiente, Cabrera (2022) indica que:

Con el auge de la televisidn y su aceptacién masiva cada vez por mas parte de la
poblacion, desde los afios 1950, los profesionales en mercadeo vieron una oportunidad
para comunicar a su publico las novedades de los negocios, y con ello buscar que haya
mas interaccion y familiarizacion con las marcas para incidir en la parte comercial

respectivamente (pag. 12).

Para el afio 1985, otro de los inventos que habia revolucionado el mundo fue la telefonia
movil, siendo el recurso mas viable para comunicarse de una forma rapida y eficiente por lo que
muchos empresarios vieron la oportunidad de utilizar dicho medio para contactar clientes y
favorecer sus ventas lo cual era un tema innovador y bien visto incluso por los mismos usuarios

(Barros, 2020). Asi también, se puede mencionar que:

Respecto al tema se dice incluso que grandes empresarios como Henry Ford, optaron por

implementar dicha técnica de marketing en su momento, lo cual tenia como objetivo
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mantener mejores relaciones con su publico y generar deseo de compra al tener a los
consumidores informados sobre las ofertas de la compafiia automovilistica; estos
procedimientos en su momento eran muy innovadores y favorecieron a muchas empresas

(Diaz, 2021, pag. 11).

Finalmente, en toda la etapa evolutiva que ha atravesado el marketing se ubica la era del
internet y las tendencias digitales, donde las empresas tienen la opcion de apalancarse de tales
medios y desarrollar campafias enteras de marketing digital con una minima inversion y un alto
margen de eficacia, lo cual es ventajoso, y de igual manera que en épocas anteriores con otros
recursos, para los usuarios también resulta atractivo tener contacto con una marca por

plataformas online antes que otros métodos (Puescas, 2021).

Desde el afio 2000, el internet cada vez se fue involucrando mas en la vida de las
personas llegando a ser una necesidad casi una década después, por lo que surgieron también
aplicaciones que permitian comunicarse de una forma instantdnea como antes no habia existido,
de modo que revoluciond la comunicacién en el mundo, y actualmente casi toda la poblacion
mundial tiene acceso a tales medios y alta preferencia por interactuar desde dichos canales, y no

solo para temas personales, sino también para temas sociales o incluso comerciales.

Es asi como, se entiende que el marketing a partir del internet y las plataformas digitales
resultan muy eficientes para favorecer las ventas en una empresa, como efecto de que en dicho
entorno se ubica una masividad de usuarios que durante toda hora del dia estan revisando los
contenidos publicados en dicho medio, y es muy familiar o espontaneo para ellos, conocer de las

novedades de su marca de interés previo a iniciar la transaccion de compra (Escobar, 2023).

Tipos de marketing

12



Entre los tipos de marketing, se pueden mencionar varios que han sido acogidos por las

empresas para publicitar sus ofertas segin lo vean mas conveniente, y facil de llegar a la

audiencia de su interés. Conforme a ello, Carrasco (2020) comparte los siguientes argumentos

sobre los tipos de marketing mas representativos actualmente:

Marketing tradicional: Comprende un procedimiento ordenado para publicitar una
oferta, considerando las percepciones del consumidor y sus expectativas, por lo que
involucra estudios de mercado e ideas innovadoras para su desarrollo. Generalmente el
marketing tradicional, implica una inversion para cubrir costos de publicidad, ya que
suele acoger canales tradicionales para la difusion de sus ofertas, siguiendo un modelo
de camparia, donde el fin es popularizar la marca y favorecer las ventas a partir de ello.
Marketing de influencia: Este tipo de marketing se adapta a una de las tendencias que
ha revolucionado el mundo en la Gltima década qué es el nivel de influencia que llega a
tener una persona o una comunidad como tal frente a un grupo que tenga intereses
similares siendo viable en cuestiones comerciales y publicitarios, puesto que los
consumidores tienen mejor recepcion de productos si esto es una recomendacién de una
persona o grupo al que se sienten identificados. El marketing de influencia cada vez va
teniendo mayor popularidad y acogida, por lo que quienes se dedican a esta labor ya no
unicamente lo hacen para obtener algun beneficio de la marca referente a su misma
oferta, sino que ya ofrecen su servicio de marketing a cambio de compensaciones
econdmicas. Para las empresas dar utilidad al marketing de influencias es una opcion
viable, ya que es posible aprovechar los beneficios de este tipo de publicidad desde
montos muy minimos de inversién, y a su vez es una alternativa disponible para

negocios pequefios como para grandes marcas, puesto que el tema de la influencia no
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solo reside en creadores de contenido en redes sociales, sino que también aplica para
personalidades famosas por su profesion principalmente de musica o deportes. De este
modo, se puede ejemplificar que un pequefio negocio a nivel local contacta a una
persona que cuente con muchos seguidores en sus redes sociales para que visite el
establecimiento y comparta su experiencia en redes; mientras que una empresa grande
como es el caso de Pepsi contrata servicios de marketing del popular futbolista Lionel
Messi y asi hace la promocién de su producto.

Marketing digital: Sobre el marketing digital se puede mencionar que es un tipo de
mercadeo desarrollado en entornos online, lo cual es una posibilidad viable para todo
tipo de negocio, gracias a la accesibilidad que muestran hoy por hoy las plataformas el
nivel de acogida que tiene por la poblacion y la facilidad de uso tanto para compartir
contenidos, como para medir la efectividad de la labor realizada. Por consiguiente, se
entiende que el marketing digital permite tener mas precision al momento de compartir
anuncios publicitarios, ya que las herramientas web permiten segmentar la audiencia, y

tener un mejor control sobre el impacto de las estrategias.

Técnicas de marketing

Las técnicas de marketing buscan cada vez tener mas garantias de éxito tras su aplicacion

para mejorar el tema comercial de las empresas, esto teniendo en cuenta que con el pasar de los

afios, el marketing va teniendo mayor incidencia entre el vinculo empresas — clientes. Por

consiguiente, Cabrera (2022) indica se puede especificar las siguientes técnicas de marketing:

Email marketing: La técnica del correo electronico implementada en el marketing,

consiste en hacer el envio masivo de mensajes a una base de datos de posibles
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compradores o clientes interesados en una oferta particular; por lo que gracias al email
marketing, la empresa puede mantener un contacto con un publico especifico y generar
deseo de compra, al ofrecer de forma constante y estratégica una propuesta mediante
dicho canal. En el email marketing, los usuarios tienen como opcion cancelar el
recibimiento de mensajes de una marca si asi lo prefieren, por lo que, para las empresas,
el nimero de usuarios que tienen como destinarios, son un publico que tienen
posibilidades de convertir en clientes. Para la aplicacion del email marketing, las
empresas pueden aprovechar herramientas gratuitas y pagadas que ofrecen un servicio
eficiente para organizar contenido en un correo electrénico y enviarse de forma
automatica con una frecuencia conveniente segun sea la estrategia u objetivo a conseguir.
Social media: Comprende el uso de redes sociales para crear relaciones y mantener un
contacto cercano con los clientes, esto gracias a las multiples tendencias que surgen a raiz
de las redes sociales, y el impacto que tienen en la forma de vida de la poblacion mundial.
Para las empresas, el uso de redes sociales es casi un requisito para afianzar sus vinculos
con el pablico consumidor, razén por la cual, independientemente del mercado, es casi
posible generalizar indicando que las redes sociales son el escenario perfecto para
desarrollar una técnica de marketing y conseguir beneficios para el negocio. La
aplicacion de estrategias de marketing mediante social media, es cada vez més diversa,
conforme a la variedad de aplicaciones que ofrecen una plataforma interactiva para
comunidades gigantes de usuarios; por lo que, para una marca, es necesario decidir por
una opcion, o su vez, adaptar sus promociones para difundirlos entre los muchos canales

en redes sociales.
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Campafias SEM: Respecto a los buscadores como técnica de marketing, se puede decir
que las campafias SEM Unicamente pueden llevarse a cabo mediante una inversion desde
la plataforma elegida. Google es el buscador mas popular, y, por ende, el mas eficiente
para consolidar la promocion de una marca, esta plataforma ha implementado recursos
con el pasar del tiempo conforme a los avances tecnologicos registrados, todo con el fin
de los anuncios publicitarios lleguen a un publico exacto, en momentos oportunos y sean
notados casi siempre por el interesado. Las camparfias SEM al necesitar de un monto de
inversion, no siempre serd recomendable para todo negocio, puesto que en ocasiones sera
mejor apalancarse de otros métodos para popularizar su propuesta y ganar terreno en el
mercado; mientras que, por su parte, una campafa en buscadores es conveniente para
grandes empresas, que adicional al marketing, también desarrollen estrategias de
comercio electrénico y, por ende, su inversién en SEM vaya encaminada al cierre de

transacciones comerciales.

Marketing de contenidos: Una de las técnicas de marketing que es muy popular en
varios ambitos, es el marketing de contenidos, el que consiste en generar y difundir
informacidn de valor para los clientes, no teniendo un enfoque comercial, sino mas bien
informativo, y con ello se consiga crear comunidades de interesados en un tema y
posteriormente sea mas factible incidir en la decision de compra. Los contenidos més
usados en este tipo de marketing, son multimedia, infografias, podcast, e incluso blogs. El
procedimiento a partir del marketing de contenidos, se da con el fin de que un publico se
sienta identificado con una marca, tenga confianza en su metodologia, e informacién y
consecuentemente al conocer de una propuesta de valor que venga de la misma marca, el

consumidor tenga menos objeciones para comprar.
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e Posicionamiento organico: Sobre el posicionamiento organico o SEO, se puede decir
que el objetivo es mejorar la vista de un portar web cada vez que es buscado por un
usuario, esto sin ningdn tipo de gestion con la plataforma o inversiéon, por lo que el
proceso reside en optimizaciones que generan una preferencia por la experiencia de los
usuarios. En posicionamiento en buscadores, también es una técnica de marketing que es
aplicable a negocios que han tenido un alto impacto en la web, o que, en si, la venta de
sus productos se da Unicamente en linea, por lo que es comun que de forma espontanea
ciertos portales web, sean més preferidos por un grupo de usuarios que otros, y, por

consiguiente, se ubiquen en los primeros resultados de busqueda que otros.

Comunicacion comercial

La comunicacion comercial corresponde a todo el intercambio de informacion e ideas que
se dan entre la parte vendedora y compradora, no unicamente vinculado al cierre de una
transaccion, sino que implica también la fase publicitaria que desarrolla una empresa, donde se
comunica con un publico, llevando las novedades del negocio para darlas a conocer y generar

deseo de compra en los consumidores (Diaz, 2021).

Por tanto, Guevara (2020) ha compartido al respecto de la comunicacion comercial, lo

descrito a continuacion:

El proceso de comunicacion comercial, inicia desde tal perspectiva, cuando una empresa
promociona sus ofertas al mercado, es decir, las da a conocer a espera de una respuesta de
parte de la audiencia, y ante ello, tener la posibilidad de llevar dicha cadena a finiquitar
una transaccion; entendiendo que, al publicitar una oferta, se busca captar interesados,
dirigirlos a un asesor, y cerrar ventas (pag. 22).
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Actualmente, la comunicacion comercial de las empresas se ha visto favorecida gracias a
los multiples canales existentes que dispone una entidad, para contactar a sus prospectos, donde
muchas veces, sin necesidad de inversion puede comenzar un proceso de comunicacion
comercial efectivo, y lograr favorecer su interaccion con la audiencia y respectivamente,

aumentar sus ventas.

Segun Guevara (2020), explica que el concepto de comunicacion comercial debe ser visto

desde un escenario mas amplio, esto considerando el siguiente argumento:

La comunicacion comercial como tal, no va del todo enfocada a al contacto que tiene un
vendedor con un prospecto cuando buscan concretar un negocio de compra-venta, sino
gue es un concepto mas generalizado, de todo el proceso que se realiza en la empresa
para comunicar a los consumidores de su propuesta de valor y consecuentemente, hacer

gue se genere un contacto directo, ya encaminado a la transaccion (pag. 9).

Lo vinculado a la comunicacion comercial, se vuelve importante para los negocios,
puesto que, en mas de un caso, este contacto empresa — cliente, es la primera impresion que se
llevan los consumidores de la marca, y, por tanto, es propicio que sea gestionado por la empresa
de la mejor manera, y dicha labor, incluso sea uno de los aportes de valor a la oferta, e incida en

la decision de compra de los clientes (Garcia, 2021).
Servicio al cliente y marketing

El servicio al cliente corresponde a toda la experiencia que el comprador tiene desde que
se interesa por una oferta y contacta al negocio para concretar la transaccion. De esta manera, se

puede decir que el servicio al cliente va mas alla del trato que puede recibir un consumidor al
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contactar de forma directa un negocio, sea por algun canal de comunicacion, o en una visita
presencial a un establecimiento, como efecto de que el servicio al cliente incluye la experiencia
previa del consumidor al conocer de la marca, el proceso de compra, y finalmente la atencion o

asistencia que brinda la empresa post — compra (Barragan, 2022).

Conforme a Sevilla (2021), se entiende que el servicio al cliente abarca mas de una etapa,

siendo el punto inicial, la forma en que un consumidor conoce de la marca u oferta de interés:

Cuando el consumidor conoce de la marca por labor publicitaria o de marketing, inicia su
experiencia comercial, siendo importante que los anuncios de la oferta expongan
contenido real sobre lo que ofrecen, sea atractivo e incluso que asimile una situacion
familiar para la audiencia, haciendo que las personas se sientan comodas y, por tanto,

consideren dicha vivencia como un recuerdo positivo en relacion a la marca (pag. 9).

Una vez, la persona ha tomado una decisién de compra, prefiriendo una oferta sobre otras
opciones, es viable que el agente o asesor de ventas, cumpla con las expectativas del consumidor
sobre lo que ha conocido previamente de la propuesta, y esto sea un determinante para que se
cierre la transaccion, adicional a todo el proceso comercial a raiz de ello, donde es fundamental
que los vendedores siempre procuren dar un buen trato al cliente, cumplan con las fechas

establecidas y asi se garantice un buen servicio al cliente.

Seguido de ello, dependiendo el modelo de negocio, muchas veces es trascendental para
los consumidores tener un acompafiamiento o asistencia post — compra, donde la empresa debe
continuar en contacto con el cliente para que el producto adquirido sea totalmente eficiente segln
las expectativas del usuario y no se generen dificultades mayores, como en el peor escenario, una
devolucion o rembolso.
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En este orden de ideas, Diaz (2021) explica que:

Después que se cierra la transaccion comercial, también el cliente asume como parte del
servicio ofrecido por la empresa, la asesoria que le puedan brindar hasta que ya no
queden dudas sobre el funcionamiento del producto, o su vez, frente a algin
inconveniente, puedan brindarle soluciones, lo cual incide mucho en la experiencia que se

ha tenido con la empresa y es un indicador clave para sus decisiones de compra futuras

(pag. 10).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto empleado por las organizaciones para medir el
indice de respuesta favorable o negativa que se obtiene de las percepciones del consumidor, tras
ver tenido contacto con el negocio, o en si ver comprado algun producto o servicio (Castillo,
2020). Es importante que las empresas consigan un alto nivel de satisfaccion en sus clientes, para
asi contar con un punto a favor al continuar promocionando su oferta, puesto que, en base a la
experiencia de quienes ya compraron en el establecimiento, otros consumidores van a decidir o
no, si visitan el lugar.

En lo que respecta a la satisfaccion al cliente, se puede decir que dicha percepcién del
consumidor no solo se da a partir de la compra del producto o servicio, sino que, debido a la
competitividad de mercado actual, hoy por hoy, hay determinantes que inciden en que un usuario
tenga preferencia por una marca exacta, y esto reside en toda la experiencia que pueda brindar
una empresa a su audiencia desde que conoce su propuesta de valor hasta que finiquita el

negocio (Lazcano, 2021).
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MARCO METODOLOGICO
Meétodo de investigacion
Metodo deductivo: En el presente proyecto se aplica el método deductivo con el fin de
revisar fundamentos generales sobre el marketing y sus afecciones al servicio al cliente, para
luego contrastar tal informacion, con la realidad de la Panaderia Pan de Dios, considerando
datos especificos del caso, lo cual permita conocer mas sobre el tema, e identificar pautas
efectivas que le posibiliten al negocio favorecer sus ventas a partir de una correcta aplicacion de

técnicas de marketing.

Poblacion y muestra
Como poblacidn se ubica al propietario de la Panaderia Pan de Dios, ya que es necesario
conocer gestiones internas del negocio, y asi tener conocimiento sobre las principales afecciones

que tiene el establecimiento a partir de la ausencia de marketing.

Técnica e instrumento de investigacion
Entrevista: Como técnica de investigacion se aplica una entrevista al propietario del
establecimiento, con el fin de conocer sobre la realidad del negocio y las particularidades sobre

el servicio que se ofrece al publico y las técnicas de marketing que se aplican.

Guia de entrevista: El instrumento empleado para recabar informacion, es la guia de
entrevista, la cual consta de 10 preguntas abiertas que abordan la problematica de estudio en la
Panaderia Pan de Dios de la Isla de Bejucal, incidiendo en cuestiones que clave estan afectado la

aceptacion comercial de los productos entre los consumidores.
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RESULTADOS

De la entrevista realizada al propietario de la Panaderia Pan de Dios, se puede detallar

algunos de los principales hallazgos a continuacion:

Tabla 1. Resultados de entrevista realizada

N.° | Preguntas Interpretacion
1 ¢ Como se desarrolla el El entrevistado indic que el negocio solo cuenta
marketing y que influencia con su letrero con el nombre del negocio y que no
tiene en el servicio de la se aplica ninguna técnica actualmente, lo que afecta
Panaderia Pan de Dios? el servicio del lugar, porque los clientes no conocen
de las novedades en la oferta, y no hay innovacion.
2 ¢Por que considera usted que el | El propietario considera que los clientes no tienen
marketing del negocio afecta el | ningin contacto con el negocio, mientras no visiten
servicio al cliente? el establecimiento; por lo que hay pocas ventas y se
generan problemas de almacenamiento de
productos e insumos, ademas hay mas demora al
atender a los clientes porgue no conocen de precios
0 nuevos productos, y si se hacen promociones, no
se interesan ya que se enteran de Gltimo momento.
3 ¢Enalguna ocasién los clientes | Se conocid que los clientes si preguntan por
han preguntado si el negocio promociones o descuentos en la Panaderia, ya que
aplica promociones o otros negocios competidores constantemente
descuentos? promocionan su oferta de esa manera.

Elaborado por: Alexandra Isabel Soto Leen

Fuente: Entrevista realizada al sr. José Mariscal, propietario de Panaderia Pan de Dios.
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DISCUSION DE RESULTADOS
Segun los fundamentos teoéricos revisados, se puede indicar que el marketing para las
empresas es una de las formas mas efectivas de impulsar sus ventas, puesto que dicha disciplina
no solo se trata de una accidn publicitaria, sino que consiste en un procedimiento que a partir de
las necesidades y expectativas del mercado, instaura una oferta y la promociona de manera que
resulte atractiva a los consumidores; por lo que el publico en realidad goza de una opcion de

compra con mejor servicio, y les genera preferencia dicha oferta frente a la competencia.

En la Panaderia Pan de Dios de la parroquia Isla de Bejucal, los clientes no se sienten
atraidos por la oferta, ya que no se aplican técnicas de marketing con planificacion y evaluacion,
lo cual genera que incluso el servicio del lugar se vea afectado, ya que cada cliente se demora
cierto tiempo al comprar porque no conoce de todos los productos a la venta, ni de los precios
con exactitud o alguna promocidn, siendo una experiencia de compra no buena, en comparacion
con negocios competidores que promocionan su oferta por redes sociales o con carteles

publicitarios.

De este modo, el propietario del establecimiento considera que, al tener ningun factor de
innovacion en su negocio, ni técnicas de publicidad efectivas, cada vez mas los clientes buscan
otras opciones para comprar, y a nivel interno en el negocio de desencadenan otras
problematicas sobre la conservacion de productos e insumos, frente a la poca salida de la
produccion, lo cual afecta la calidad del servicio, y ante la ausencia de marketing no es posible

aumentar las ventas.

Se considera que el negocio debe desarrollar técnicas de marketing que impulsen las
ventas, con ello es necesario llegar a los consumidores, creando confianza y fidelidad comercial,

para que los clientes tengan como primera opcion de compra a la Panaderia Pan de Dios, siendo
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conveniente gque, ante la situacion actual, se consideren opciones de mercadeo que no demanden

mucha inversion.

Por consiguiente, en base a las teméticas abordadas en el marco conceptual es posible
mencionar que una de las opciones mas practicas para los negocios que quieren aplicar técnicas
de marketing y obtener buenos resultados, es recurrir a los entornos online, de forma exacta el
marketing digital por social media, o, dicho de otro modo, redes sociales; esto por su
simplicidad, medicidon de efectividad, alto alcance, aceptacién de los consumidores y su bajo o

nulo costo de aplicacion.

Lo referente a la comunicacion externa, o comercial, es de suma importancia para que los
negocios puedan ir escalando en el mercado, ya que independientemente de su nicho, el
elemento clave que define el éxito o fracaso de una propuesta comercial, es el cliente, por tanto,
se deben crear vinculos positivos e incidir en su decision de compra. Para que, en la Panaderia
Pan de Dios, haya una buena comunicacion externa, deben elegirse canales de comunicacion

adecuados segun la realidad del negocio y la preferencia de los consumidores.

Adicional a ello, el negocio debe considerar en primera instancia crear ofertas atractivas
que favorezcan su servicio y que con ayuda del marketing puedan mantener una mejora
constante, al tener conocimiento de las percepciones y expectativas del consumidor; lo cual les
permita ser mas competitivos, al enfocarse en optimizar su comunicacion externa y crear buenas

relaciones con los clientes.
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CONCLUSIONES
En la Panaderia Pan de Dios de la parroquia Isla de Bejucal, por la ausencia de técnicas
de marketing hay afecciones al servicio y en las ventas, puesto que los clientes no tienen
contacto con el negocio, a menos que visiten el establecimiento, por lo que no conocen de
las novedades sobre el precio o los productos, y esto hace que al vender hayan demoras
porgue se debe explicar todo al cliente; adicionalmente por la poca salida comercial, se
empiezan a tener problemas en la conservacion de los insumos y la produccion, lo que
también desfavorece el servicio.
Se logra identificar que las redes sociales son los canales de comunicacién idéneos para
publicitar la oferta de la Panaderia Pan de Dios, puesto que, en lineas generales es una
certeza que estas plataformas tienen alta aceptacion por los consumidores, y en la
localidad, otros negocios competidores han tenido acogida, por usar técnicas que
implican el uso de Social media para fines de promocion y venta.
Entre las pautas a considerar para el desarrollo efectivo de técnicas de marketing en la
panaderia Pan de Dios, es importante que se creen ofertas de valor y atractivas al
consumidor, mediante promociones de sus productos, una mejora continua en sus
servicios conforme las expectativas del consumidor, y manejar una buena comunicacion
externa, utilizando redes sociales para crear buenas relaciones con los clientes, que

incidan en su decision de compra.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda la aplicacion de técnicas de marketing que asuman como elemento clave
al cliente, y con ello, la Panaderia Pan de Dios pueda tener una mejora continua en su
servicio y favorecer sus ventas, siendo una opcion para cumplir tal proposito, emplear
marketing digital, por su bajo costo, posibilidad de segmentar consumidores, crear
relaciones, fidelizar clientes y medir la efectividad de lo realizado.
Es recomendable que, en la Panaderia Pan de Dios, se gestionen cuentas de Facebook y
WhatsApp, con el fin de que sean los canales de comunicacion considerados por el
negocio para publicitar sus ofertas y mantener mejores relaciones externas con sus
clientes; esto aprovechando los multiples recursos de las redes sociales para crear
contenido interactivo y conocer de las expectativas del consumidor al presentar ofertas o
promociones.
Por ultimo, se recomienda como pautas para aplicar técnicas de marketing en la
Panaderia Pan de Dios, que se considere lanzar promociones y descuentos en dias
especiales; hacer encuestas rapidas en redes sociales; y colocar una cartelera con los
precios de los productos y la variedad de los mismos; con el fin de que haya un servicio
mas rapido cuando las personas se acerquen a comprar al establecimiento, y a su vez, se

mejoren las ventas gracias a las técnicas de marketing que se propone desarrollar.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de entrevista realizado al propietario de la Panaderia Pan de Dios

1.  ¢Cdmo se desarrolla el marketing y que influencia tiene en el servicio de la Panaderia Pan

de Dios?

5. ¢Por qué considera usted que algunos clientes tienen preferencia por la oferta de la

competencia?
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7. ¢Hacontrato servicios profesionales para que desarrollen técnicas de marketing?

8.  ¢Considera usted que otros negocios competidores ofrecen un mejor servicio en relacion al

marketing que aplican?

9.  ¢Enalguna ocasidn los clientes han preguntado si el negocio aplica promociones o

descuentos?

10. ¢Por qué razdn consideraria usted que el marketing en el negocio puede mejorar el servicio

y captar mas clientes?
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Anexo 2: Tabulacion de la entrevista realizada al propietario de la Panaderia Pan de Dios,

sr. José Mariscal.

N.° | Preguntas Interpretacion

1 ¢Como se desarrolla el El entrevistado indic6 que el negocio solo cuenta
marketing y que influencia con su letrero con el nombre del negocio y que no
tiene en el servicio de la se aplica ninguna técnica actualmente, lo que afecta
Panaderia Pan de Dios? el servicio del lugar, porque los clientes no conocen

de las novedades en la oferta, y no hay innovacion.

2 ¢Hay herramientas que En la entrevista se obtuvo que actualmente no se
permitan medir la efectividad estan aplicando técnicas de marketing con mayor
del marketing del negocio? planificacion, y no hay herramientas para medir

efectividad.

3 ¢Por qué considera usted que el | El propietario considera que los clientes no tienen
marketing del negocio afecta el | ningin contacto con el negocio, mientras no visiten
servicio al cliente? el establecimiento; por lo que hay pocas ventas y se

generan problemas de almacenamiento de
productos e insumos, ademas hay mas demora al
atender a los clientes porque no conocen de precios
0 nuevos productos, y si se hacen promociones, no
se interesan ya que se enteran de ultimo momento.

4 ¢ Cuales son los principales La poca preferencia comercial de los consumidores
desafios de la Panaderia Pan de | locales, la competitividad de otros negocios, que
Dios para mejorar sus ventas? estan mas presentes para sus clientes realizando

actividades, concursos, etc.

5 ¢Por que considera usted que Porque los negocios competidores han desarrollado
algunos clientes tienen técnicas innovadoras para su promocion entre el
preferencia por la oferta de la mercado, mediante redes sociales, donde realizan
competencia? concursos Yy los clientes se ven atraidos por ello.
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¢ Qué canales de comunicacién
se usan para la parte publicitaria

del negocio?

El negocio solo hace su publicidad mediante su
cartel que indica el nombre del negocio, por lo que
solo lo conocen quienes visitan el lugar o pasan por
ahi.

7 ¢Ha contrato servicios El entrevistado indico, que en la panaderia en el
profesionales para que 2021 se contrato los servicios de una Emisora de
desarrollen técnicas de Radio en el canton Babahoyo, para hacer
marketing? publicidad, pero no se consiguié mayores

resultados.

8 ¢ Considera usted que otros Si hay un mejor servicio en otros negocios que
negocios competidores ofrecen | aplican marketing, porque sus clientes conocen de
un mejor servicio en relacion al | todo lo que venden de una mejor forma, y al llegar
marketing que aplican? al local, compran mas rapido, y tienen una buena

experiencia.

9 ¢Enalguna ocasion los clientes | Se conocid que los clientes si preguntan por
han preguntado si el negocio promociones o descuentos en la Panaderia, ya que
aplica promociones o otros negocios competidores constantemente
descuentos? promocionan su oferta de esa manera.

10 | ¢Por qué razon consideraria Porque con una técnica de marketing se puede

usted que el marketing en el
negocio puede mejorar el

servicio y captar mas clientes?

conocer mas de lo que le gustaria al cliente ver en
el negocio, entonces seria mas fécil lanzar
promociones e informar de las novedades, haciendo
que las personas se sientan mas familiarizados con
la oferta y tener una mejor nocién del servicio

general de la panaderia.
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De. Ing. Diego Parmifo Romero- Docente / Tutora

Universidad Técenlca da Babahoyo

Facultad de Administraclén Finanzas o Informética

Carrora de Comercla

Informe Seguimlonto Proceso Thulacldn « Estudio de Caso

Para: Ing. Magdalena Hullcapl Masacon - Coordinadora de Tiulackin de 1s Carrers de Comeron

Asunto! Informe linal proceso ttulacion estudio de casos

1. Antecedentes,

Petiodor naoviembre 2003 sbwll 2014

1.1 Con fecha 17 do enero del 2024, con MEMO N2 001-UTB-FAFI-DEA-2023, recits notificacon

Asunto: Designacion de ostudiantes para ol Estudio de Caso, devgnacian de Llor proceso Se Utuladden
periodo Noviembre 2023 abril 2024

1.2 Adjunto recibi listado de estudlante que empozo la ejocucion de tutoriss

1. SOTO LEEN ALEXANDRA ISABEL,

2.-Andlisls.

2.1 Se generd en la platalorma SAL las actividades para ol avance del caso de estudio coma identficacon

de la problematica, ob)etivos,

revision de 1a

redaccion del desarrollo, conciusndn,

recomendaciones, resumen, trabajo final, la estudiantes subid su trabajo en las fechas ndicadas
realizéndose la observaciones y correcclones respectivas, ademds se mantuvo Comunicacion wa Wharsaco
y correo electrdnico instituclonal para brindar asesoria personalizada y explicacion mds clara y de marers

presencial.

2.3 £l estudiante cumplié con sus actividades de acuerdo a las fechas establecidas en SAl tenenco an wo

cumplimiento del 100% de acuerdo al cuadro detallado.

APELLIDOS Y NOMBRES

CUMPUMIENTO %

1 |SOTO LEEN ALEXANDRA ISABEL

100%

3.- Conclusiones.

3.1 La estudiante designada (1) cumplié con todas las actividades encomendadas en SAL

3.2 La estudiante se encuentra preparada para la defensa de su estudio de caso.

Atentamente,
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PACHITAD DE ADNUNISTRACTON FINANZAN FINFORMATICA
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SEGUINTENTO DE PROYECTOS DECTETHEACTON

DOCENTE 11U 1OR:
ESTUDIANTES:

PERIODO TUTUE ACION:
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FASE DEMODALIDAD:
PROYECTO DE TTTULACION:
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ENXAMEN DL CARACTER COMPLEXIVO

ESTUDIO DE CASO

FECNICAS DE MARKETING DE LA PANADERIA "PAN DE DIOS” DE
LA PARROOUIA ISEA DE BEJUCAL, EN EL PERIODO 2023,

INFORMACION DEL PROYECTO DETITULACION

TECNICAS DE MARKETING DI
PERIODO 2023

LA PANADERIA "PAN DI DIOS" DE LA PARROQUIA ISLA DI

BEJUCAL. EN EI
FASE I, INICIO I*, FIN PROCESO PORC ESTADO
ESTUDIO DE CASO 2024-02-14 | 2024-03-04 | TERMINADO 10017, HABILITADO

INFORMACION DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
ACTIVIDAD I:, INICIO E.EIN PROCESO PORC. ESTADO
2024-02-23 | 2024-02-27 | TERMINADO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

HABILITADO

JUSTIEICACION

ACTIVIDAD ECINICIO F.EIN PROCESO PORC.
JUSTIFICACION

ESTADO
2024-02-23 | 202.4.02-27 | TERMINADO 100%,

HABILITADO

OBJETIVOS DEL ESTUDIO
ECINICIO PROCESO
2024-02-23

ACTIVIDAD PORC. ESTADO
OBJETIVOS DEL ESTUDIO 2024-02-27 | TERMINADO 100% HABILITADO

LINEA DE INVESTIGACION
ACTIVIDAD E. INICIO E.FIN PROCESO PORC
LINFA DE INVESTIGACION

ESTADO
2024-02-23 | 2024-02-27 [ TERMINADO 100%;

HABILITADO

MARCO CONCEPTUAL
E.INICIO FoFIN PROCESO
2024-02-23 ] 2024-02-27 | TERMINADO

ACTIVIDAD PORC ESTADO
[MARCO CONCEPTUAL

100" HABILITADO

MARCGO METODOLOGICO
E.INICIO IF. FIN PROCESO

2024-02-23 | 2024-02-27

ACTIVIDAD

PORC. ESTADO
MARCO METODOLOGICO

TERMINADO 100% HABILITADO

| RESULTADOS
WCTIVIDAD

E. INICIO F. FIN PROCESO PORC
ESULTADOS 2024-02-23 | 2024-02-27 | TERMINADO 100%

ESTADO
HABILITADO

DISCUSION DE RESULTADOS

J e ACTIVIDAD F. INICIO F. FIN PROCESO
sCUSION DE RESULTADOS

PORC. ESTADO
2024-02-23 | 2024-02-27 | TERMINADO

100% HABILITADO
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ACTIVIDAD FINICIO L FIN MROCLESO PO IFSTADO
200402211 202402227 | T ERMINADO 10074 HABILTTADO

CONCLUSIONI-S
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\CTIVIDAD I, INICIO I, FIN PROCESO IPORC ESTADO
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FECHA: 4/3/2024
HORA: 16:45

SR(A).
ING. MARIA ISAREL GONZALEZ VALERO

COORDINADOR DE LA UNIDAD DE TITULACION DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION
FINANZAS E INFORMATICA

EN SU DESPACHO.-

DE MI CONSIDERACION:

EN ATENCION A LA DESIGNACION COMO DOCENTE TUTOR PARA GUIAR EL TRABAJO DE TITULACION
CON EL TEMA

EXAMEN DE CARACTER|ESTUDIO DE CASO TeCNICAS DE MARKETING DE LA

COMPLEXIVO PANADERIA "PAN DE DIOS" DE LA
PARROQUIA ISLA DE BEJUCAL, EN EL
PERIODO 2023.

PERTENECIENTE A EL1.0S ESTUDIANTES:

COMERCIO (REDISENADA) SOTO LEEN ALEXANDRA ISABEL

AL RESPECTO TENGO A BIEN INFORMAR QUE EL/LOS ESTUDIANTES HAN CUMPLIDO CON LAS
DISPOSICIONES ESTABLECIDAS EN EL REGLAMENTO E INSTRUCTIVO DE TITULACION DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO, EN LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS PARA EL EFECTO.

POR LO ANTERIORMENTE EXPUESTO, EL TRABAJO DE TITULACION ES APROBADO POR QUIEN
SUSCRIBE, AUTORIZANDO CONTINUAR CON EL PROCESO LEGAL PERTINENTE

POR LA ATENCION QUE SE SIRVA DAR AL PRESENTE ME SUSCRIBO.

ATENTAMENTE,

DIEGO ,y(m PAZM|NO ROMERO
DOCENTE TUTOR L EQUIJO DE TITULACION

Av. Universitaria Km 2 1/2 Vi
05 2570 368

rectorado@utb.edu,ec

www.ulb.edu.ec
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAIOYO Q
Q FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS 1 INFORMATICA

CARRERA DU COMIRCIO

uhnhoyo, 4 de murzo del 2024

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DEANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabujo de In Investipaeion de: SOTO LEEN ALEXANDRA
ISABEL , cuyo tema es: TECNICAS DE MARKETING DI LA PANADERIA “PAN DI
DIOS™ DE LA PARROQUIA ISLA DE BEJUCAL, EN EL PERIODO 2023 certifico que
este trabajo investigativo fue analizado por el Sistema Antiplugio Compilatio, obteniendo
como porcentaje de similitud de [ 1% ], resultados que evidenciaron lus fuentes principales
y secundarias que se deben considerar para ser citadns y referencindas de acuerdo o las
normas de redaccion adoptadas por la institucion y Facultad,

Considerando que. en el Informe Final el porcentaje miximo permitido es ¢l 10% de
similitud, queda aprobado para su publicacion,
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Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.
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ng. Diggd Pazmifio\Romero, Niys.
DOCENTE TUTOR - FAFI.
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Babahoyo. 19 de cnero del 2024

Magister

Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos Panaderia y Pasteleria” Pan de Dios “ de la

Parroquia Isla de Bejucal.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al

estudiante Soto Leen Alexandra Isabel de la carrera de comercio (Redisefiada) de la Facultad

de Administracién Finanzas ¢ Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo para que
realice el estudio de caso con el tema: Técnicas de Marketing de la Panaderia “Pan de Dios” de la

Parroquia Isla de Bejucal en el periodo 2023, ¢l cual es requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Alentamente

3oy /ﬂau'/xw/gj |

Sr. José Yilmar Mariscal Ledn
Propietario de Panaderia y Pasteleria “Pan de Dios"

RUC: 1207551602001

Correo electrénico: yilmarmariscalsa@gmail.com
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