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INTRODUCCION

Dentro de la cultura venezolana es una tradicion acompaiiar las
celebraciones de cumpleafios, bodas y primeras comuniones con una
torta. Existe una gama de panaderias que ofrecen este producto, pero
muy pocas que tenga la modalidad por encargo y despacho a domicilio.
Es por esta razon que se desea estudiar la idea de establecer una
empresa que ofrezca la modalidad de tortas por encargo, decorados a
gusto del consumidor y despacho a domicilio en la zona del Municipio
Chacao.

El objetivo principal de este Estudio de Mercado sera el de
determinar la aceptacion de este tipo de negocio dentro de la zona y
estudiar la posibilidad de posicionarse rapidamente de una buena parte
del nicho de mercado, basandose en la premisa de ofrecer un servicio
de alta calidad que tenga como prioridad principal la satisfaccion al
cliente. Este servicio estara sustentado en contar con personal
especializado para atender a cada consumidor de forma personalizada
atendiendo sus necesidades para diferenciarse de la competencia y de
esta forma estimular su rentabilidad.

La creacion de este tipo de negocio en el area a estudiar contribuira
a la generacion de empleos directos e indirectos con la contratacion de
los servicios de suministro de insumos y los servicios de transporte lo
cual ayudara a mejorar la economia del entorno. El tipo de
investigacion sera Exploratoria basado en un Estudio Cualitativo a
través de entrevistas a expertos y una Investigacion Descriptiva basado

en Estudio Cuantitativo a través de encuestas.




El presente estudio de investigacion de mercado esta compuesto de
cinco (5) capitulos donde en el Primer Capitulo se expone el
Planteamiento y Formulacion del Problema, el Objetivo General, los
Objetivos Especificos y la Justificacion. El Segundo Capitulo se basa
en describir los Antecedentes Historicos, los Conceptos vy
Definiciones, Plan Estratégico de Mercado y el Estudio de la
Competencia. El Tercer Capitulo se focaliza en el estudio de la
Poblacion y la determinacion de la Muestra concluyendo con el Tipo
de Investigacion que se realizara. El Cuarto Capitulo analizara los
resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa y en el Quinto

Capitulo se definen las Conclusiones y Recomendaciones.
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CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema.

En los altimos afios las exigencias del mercado ha hecho que las
empresas estén en un mejoramiento continuo para cubrir las
expectativas de los consumidores en cuanto a sus necesidades, gustos y
preferencias, las del sector de las panaderias y pastelerias no escapan a
esta realidad. Actualmente, se considera que existe una escasez de
negocios en el ramo que ofrezcan las tortas por encargo donde el
cliente elija los estilos de decorados, sabores de los bizcochos y que a
su vez incluya el servicio de despacho a domicilio. Por lo tanto, se
plantea la necesidad de contar con una empresa que preste un servicio
de calidad, con prontitud de respuesta, mediante un concepto de
disciplina, honestidad y respeto que genere credibilidad ante el cliente
y de esta manera posicionarse en el mercado y en las mentes de los
consumidores, con lo cual, se pretende obtener resultados rapidos que
se reflejen en la obtencion de ganancias que es la meta de toda
empresa con fines lucrativos

Con base a lo antes expuesto se propone ofrecer una alternativa de
negocio que satisfaga esta necesidad, a través de la creacion de una
empresa que preste un servicio a la altura de las exigencias del cliente
donde se ofrezcan tortas por encargo cuyo tamafio dependera del

nimero de personas invitadas, la calidad se sustentara en el empleo de



personal especializado y los decorados contaran con una variedad de
insumos que estaran a la altura de la moda y del gusto del consumidor.

Se percibe que existe un mercado potencial en la zona del este,
especificamente en el Municipio Chacao, el cual puede ser atendido a
través de un servicio de calidad donde el cliente pueda escoger el
disefio y el tamafio de la torta de su preferencia guiado por un catalogo
que le muestre los diferentes modelos, tamafios y decorados. Se
contempla satisfacer al cliente con el decorado especifico que elija sea
que este dentro del catalogo o de un decorado personalizado elegido
por él mismo. Ademas se desea contar con espacio fisico que ofrezca
un ambiente agradable, donde las personas puedan hacer sus pedidos
con tranquilidad, trabajando bajo la premisa de entregar a tiempo con
el objeto de ganar su confianza y lealtad. Se pretende convertir esta
empresa en un modelo de negocio que sea capaz de posicionarse
rapidamente del mercado y pueda alcanzar un nivel Optimo de

rentabilidad dentro de un mercado altamente competitivo.

1.2 Formulacion del Problema.

,Es necesario determinar la existencia de un mercado potencial de
consumidores de tortas por encargo en el Municipio Chacao que defina
la conveniencia de instalar un negocio que atienda las necesidades de

los clientes de este producto?
1.3 Objetivo General
Analizar el mercado potenciagl de clientes para las tortas por

encargo que determine la conveniencia de abrir un negocio de este

ramo especificamente en el Municipio Chacao.



1.4 Objetivos Especificos

e Indagar la motivacion de los clientes de adquirir tortas por
encargo.

e Definir las necesidades de los consumidores para adquirir tortas
por encargo.

e Determinar los habitos y la frecuencia de compra de tortas por
encargo.

e Evaluar a las empresas competidoras con la finalidad de
establecer variables diferenciadoras para nuestro negocio.

e Determinar la intencién de compra de tortas por encargo.

1.5 Justificacion

Se desea realizar un estudio que permita conocer de manera mas
especifica las necesidades y la motivacion de los consumidores para
adquirir tortas por encargo como una forma de precisar los gustos y
preferencias de segmento del mercado por este tipo de producto. Al
mismo tiempo se quiere conocer a los competidores que existen
actualmente en el mercado y su nivel de aceptacién por parte de los
consumidores con la finalidad de obtener una idea del grado de
competitividad. Lo antes expuesto podra establecer el nivel de
factibilidad del negocio desde el punto de vista de mercado potencial y
su grado de competitividad. En opinién del autor de la presente
investigacion, existe un beneficio intrinseco con la creacion de este
tipo de negocios porque éste contribuye a la generaciéon de empleos
directos con la contratacion de la mano de obra e indirectos con la

contratacion de empresas que provean de los insumos necesarios para



la fabricacion del producto como de los servicios que se requieran,
ayudando a mejorar la economia del entorno como también a los

niveles de produccién nacional.

1.6 Limitacion

La principal limitacion del estudio es no contar con un historial
de datos puntuales para este tipo de negocio, debido principalmente a
que las empresas dedicadas a ofrecer este tipo de producto de tortas
por encargo, son de tipo doméstico en su mayoria, por lo tanto, la

informacion es altamente confidencial.
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MARCO TEORICO



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos

La costumbre de festejar las celebraciones con una torta se
remontan a dos viejas costumbres: una, proveniente de los griegos
quienes festejaban los cumpleafios de los varones y la otra, originaria
de los persas los cuales incluian una torta dulce para las celebraciones,
adornada con velas que encendian para evocar el brillo lunar de la
diosa Artemisa, la diosa de la Luna. Durante el siglo XII en varias
localidades de Europa se comenzé a registrar las fechas de nacimiento
de mujeres y nifios, en ese proceso, las familias comenzaron a festejar
los cumpleafios de todos los miembros con una torta con las velas
encendidas. En la Edad Media, los campesinos alemanes
acostumbraban a celebrar los cumpleafios infantiles poniendo una vela
por cada afio del nifio, las cuales debian ser apagadas soplando en
sefial de buena salud y suerte. La fiesta de cumpleafios para los nifios
se llamaba Kinderfeste y esto sefialo el comienzo de las fiestas
infantiles de cumpleafios.

En nuestro pais, esta costumbre proviene de Europa. En la época
de la colonia, las tradiciones espafiolas fueron transferidas, en su
mayor expresiéon a las nuestras, el intercambio de las costumbres
culinarias y los ingredientes europeos con los americanos y los
africanos, dio pie al desarrollo de una dulceria tan extensa como
sabrosa. Del viejo mundo se adoptaron las técnicas y costumbres de

cocina y del nuevo mundo la combinacion de frutas y especies, de este
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modo surgieron las tortas de jojoto, guanabana, pifia, coco, queso en
sus diferentes versiones, platano, auyama y la torta negra que incluye
infinidad de frutos secos.

Esta tradicion se extendidé a la celebracion de las bodas, quince
afios y primeras comuniones, convirtiéndose en un simbolo que
significa: compartir. Cuando se pica una torta y se reparte todos se
juntan para comerla y comentarla, a la vez que se hace de una reunién
social donde las personas interactuan cotidianidades, temas de
actualidad y del entorno familiar.

Se ha determinado que la demanda de este producto es durante
todo el afio siendo sus periodos de mayor solicitud: los meses de Abril
a Julio por ser ésta la época de las primeras comuniones, luego para
los meses de Noviembre y Diciembre también se registra una alta

demanda por ser la época de matrimonios y fiestas navidefias.

2.2 Conceptos y Definiciones.

Durante los ultimos afios del siglo XX la economia ha sufrido
cambios gigantescos producto fundamentalmente de la virtual
desaparicion de las fronteras entre los paises. Esto ha producido un
gran mercado donde personas, empresas e inversionistas de todas
partes del mundo interactuan enlazados por los flujos de inversiones,
de comercio, de ideas y culturas. Este fendémeno conocido como la
Globalizacion ha hecho que las empresas en su mayoria se aboquen a la
necesidad de buscar negocios alternos que generen rentabilidad. Todo
lo anterior se traduce en altos niveles de competencia y consumidores
cada vez mas exigentes en cuanto a los niveles de calidad de los

productos y servicios ofrecidos.
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Esta transformacion revolucionaria ha hecho que la competencia
de la era industrial se haya transformado en la competencia de la era
de la informacion. La competencia de la era industrial se basaba en los
beneficios procedentes de la economia de escala donde la tecnologia
era importante para mejorar la eficiencia en la produccion en masa. La
aparicion de la era de la informacion hizo que esta aseveracion
fundamental de la competencia de la era industrial se volviera
obsoleta. La competencia que provenia de la aplicacion de nuevas
tecnologias para el mejoramiento de la produccion a gran escala no
representa en la actualidad una ventaja competitiva.

El entorno de la era de la informacion exige que las empresas
desarrollen nuevas relaciones con los clientes que tenga por objetivo
retener su lealtad ofreciendo servicios y productos innovadores que
garanticen las especificaciones solicitadas por el cliente, que sean de
alta calidad, precios bajos y plazos de entrega a tiempo, lo cual se
traducira en beneficios para la empresa y la clave para la rentabilidad
del negocio.

Dentro de este contexto surge un concepto clave que es el de
Mercadotecnia, entre ellos se encuentra el concepto de Philip Kotler
(1996) que dice “La Mercadotecnia es un proceso social vy
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar de
productos de valor con sus semejantes” (p.7). Se menciona en este
enunciado la palabra administracion la cual resume un proceso que
comienza cuando el consumidor se encarga de poner en marcha el
intercambio de bienes y servicios para satisfacer sus necesidades y que
incluye el desarrollo de nuevos productos y servicios hasta su
distribucion y comercializacion.

La mercadotecnia esta orienta a la identificacion y satisfaccion de
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las necesidades basicas como: alimento, abrigo, vivienda, seguridad y
los deseos especificos como el uso de una determinada marca que
represente esas necesidades con un producto. Por lo tanto, una de los
objetivos principales de la mercadotecnia es identificar estas
necesidades y deseos para satisfacerlos de la mejor manera posible con
un producto o servicio que los consumidores reconozcan que el mismo
representara el valor que cubrira la satisfaccion de sus necesidades, a
cambio de una utilidad o beneficio. Entender este proceso y garantizar
su optimizacioén es fundamental para la supervivencia comercial de las
organizaciones por el alto nivel de competitividad que existe a nivel
mundial.

Dentro de este contexto el producto toma un rol fundamental tanto
para los oferentes como para los consumidores y la necesidad humana
es el blanco que apunta la mercadotecnia actual para cumplir su
principal funcion, que es la de: identificar esas necesidades.

La oportunidad de un mercado potencial se apoya en la
confluencia de consumidores que son capaces de comprar y desean
hacerlo ante un producto en particular y los oferentes quienes
distribuiran los productos que tengan todas las caracteristicas que
deben contener para considerar que son los indicados para cubrir esas
necesidades.

Es muy importante tomar en cuenta tres caracteristicas

fundamentales para este proceso:

i La definicion del mercado y el perfil de los clientes.
. Evaluar la magnitud del mercado meta.
. Analisis de la industria y de la competencia.

El consumidor es el centro de las interacciones, pues es quien se
encarga de poner en marcha el proceso de intercambio de bienes y

servicios. Alrededor de €l se encuentran una serie de interrogantes que
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deben ser respondidas por la mercadotecnia con la finalidad de
empujar la capacidad de las empresas para satisfacer las necesidades

de estos tal y como se observa en el Cuadrol.

Cuadro 1

Distribucion del consumidor y sus interrogantes

¢ Quiénes
participan en
la compra?

CONSUMIDOR

Fuente: Direccion de Mercadotecnia, p.16 de Philip Kotler,1996.

De alli se desprende que las interrogantes planteadas implican un
proceso dinamico el cual genera de manera simultanea y constante,
transacciones donde se intenta satisfacer las necesidades del
consumidor y del producto-vendedor. Sobre estas interrogantes las
empresas u organizaciones deben establecer estrategias de accion con
la finalidad de cumplir la meta de complacer a los consumidores en
cuanto a sus necesidades y a su vez generar utilidad para la
organizacion.

Los parametros de accién a tomar para lograr una ventaja

competitiva y lograr una superioridad sobre los competidores estan
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basados para Philip Kotler en diez (10) principios del marketing, los

cuales son:

1.- Reconocer que el poder lo tiene el consumidor: la capacidad
de los consumidores de obtener informacién es muy amplia, por lo
tanto, estan bien documentados sobre lo que quieren

2.- Desarrollar la estrategia apuntando directa y unicamente al
publico objetivo de ese producto o servicio: se refiere a que la
segmentacion debe hacerse por ingresos, tipos de personas, nivel
educativo y cualquier otra caracteristica de la poblacion.

3.- Disefiar la estrategia de Marketing desde el punto de vista del
cliente: se debe centrar la atencion hacia una propuesta de valor que:

e Identifique las expectativas

e Analizar la habilidad de la organizacion para ofrecer
esos valores a los clientes.

e El mensaje que se debe comunicar, es el valor del
producto y no sus caracteristicas.

e Asegurarse que se da el valor prometido y con el
tiempo mejorar el modelo de valor.

4.- Focalizar en como se distribuye y entrega el producto y no
en el producto en si: una buena red de distribucion y entrega hace
crecer el valor del producto en forma exponencial.

5.- Acudir al cliente para crear conjuntamente mas valor: pulsar
continuamente la opinion del cliente acerca de los productos.

6.- Utilizar nuevas formas para alcanzar al cliente con nuestro
mensaje: los mensajes publicitarios deben contener el valor que
deseamos transmitir, la informacion util para el usuario y algo que le

divierta y entretenga.
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7.- Desarrollar formulas que permitan medir como estan
evolucionando los factores que intervienen en el proceso de ventas: la
penetracion en el mercado, el incremento de ventas y beneficios,
nimero de quejas por cliente y el porcentaje de ventas del nuevo
producto son algunas de ellas.

8- Desarrollar marketing de alta tecnologia.

9.- Focalizarse en crear activos a largo plazo: existen seis (6)
factores claves la honestidad con el cliente y la marca, ofrecer un
servicio de calidad, mantener buenas relaciones con los accionistas, ser
consciente del capital intelectual de la organizacién y crear una
reputacion corporativa.

10.- Mirar el marketing como un todo, para ganar de nuevo
influencia en tu propia empresa: en ello es determinante tres (3)
factores: los clientes, la empresa y la red de colaboradores.

En este punto es importante resaltar que la red de colaboradores
como los proveedores son aquellos que dentro de la organizacion,
proporcionan los recursos que se necesitan para producir los bienes y
servicios a ofrecer donde surgen términos claves como la
disponibilidad y la escasez, las cuales generan una plataforma de
consolidacion que hara que las empresas tengan las bases necesarias
para poder producir un producto o servicio que posea las cualidades
para satisfacer esas necesidades.

Otro factor dentro de la estrategia es la competencia, las empresas
deben considerar toda la informacion de sus competidores comparando
sus productos, precios, canales y promociones para asi poder encontrar
ventaja o desventaja competitiva para asi evaluar las fortalezas que
convertiran las estrategias basicas para obtener el objetivo de

satisfaccion al cliente.
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2.3 Plan Estratégico de Mercado.

Para lograr que la compaiiia genere los promedios de venta que
satisfagan los requerimientos de costos iniciales y poder
incrementarlos en un futuro cercano, se realizara un plan estratégico,
estableciendo metas para alcanzar los objetivos especificos planteados
para el desarrollo del proyecto. De las metas saldran las estrategias y

tacticas para cumplirlas.

2.3.1 Plan estratégico en cuanto a precio: Penetracion al mercado

e Estrategias: se buscara ser competitivo con el precio teniendo
excelente calidad y a la vez obtener un buen margen de ganancia.

e Tacticas: se creara un margen de ganancia que permita estar por
debajo de lo que se considera como competencia, para ello se
investigaran los precios a través de la Web o con comercializadores de

tortas. Se haran muestreos para el control de calidad de los productos.

2.3.2 Plan estratégico en cuanto a plaza: Satisfaccion del cliente.

e Estrategias: se ofrecera puntualidad en la entrega de pedidos y
se tendra constante comunicacion por la facilidad de comunicaciéon a
través de la Web.

e Tacticas: se previene dar los tiempos de entrega al cliente con
anterioridad. Se respetaran las fechas pactadas de entrega del pedido.
En cuanto a la comunicacion a través de la Web, se brindara la
oportunidad de hacer pedidos de forma rapida y sencilla. Los usuarios
(clientes) podran saber en cualquier momento el estatus de sus

pedidos.
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2.3.3 Plan estratégico en cuanto a producto: tortas tradicionales

con sabor casero.

e Estrategias: se ofrecera el producto hecho a mano con materias
primas nacionales, cuyo valor agregado proviene de ser productos con
sabor a hogar.

e Tacticas: rescatar el valor de la tradicion en celebraciones con

tortas caseras.

2.3.4 Plan estratégico en cuanto a promociéon: producto artesanal

reconocido

o Estrategias: Se presentara el producto a los clientes potenciales.

e Tacticas: se buscara realizar la presentacion a través de
campafias de promocion dentro del municipio. Se enviaran catalogos a
las personas interesadas, se publicara en la pagina Web el inventario
del producto a ofrecer. Se enviaran de asi requerirlo muestras a los
compradores.

De lo anterior expuesto se desprende que el negocio que se

plantea de la fabrica de tortas debe contemplar los siguientes aspectos:

. Productos de buena calidad, originales y con buenos
precios.
o Catalogo del producto con la descripcion completa en

cuanto a precio, dimensiones, sabores.

. Descuentos atractivos que hacen atractivos los margenes de

rentabilidad.

. Buenos términos de negociacion.
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B Cumplimiento por parte de la empresa en cuanto a cantidad,
calidad, precio, volumen, lapsos de entrega y todas aquellas

condiciones previamente acordadas en la cotizacion.

2.4 Estudio de la Competencia.

Dentro de la zona del Municipio Chacao se encuentra situados una
gama variedad de pastelerias que ofrecen el servicio de tortas por
encargo, pero sin servicio de despacho, entre las mas conocidas se

encuentran:

- St Honoré Pasteleria

- Pasteleria Francesa Opera

- Teconté.

- Ara Pasteleria.

En el area Metropolitana se ubicaron dos (2) negocios de mediano
tamafio que funcionan como pequeifias industrias y ofrecen el producto

de tortas por encargo. Estos son:

- Hermanas Suarez: es el negocio mas antiguo de la capital ya que
cuenta con setenta (70) afios en el mercado, han logrado conservar la
calidad del producto, es decir, el bizcocho preparado, a pesar de que la
escasez de los ingredientes han obligado a recurrir a otras marcas que
muchas veces no cumplen con los requerimientos de la receta original
de la mezcla. También son conocidas por la calidad y variedad de los
decorados, estan situadas en la zona del centro de Caracas,
especificamente en la parroquia de La Pastora, hasta el momento no se
han diversificado hacia otras zonas de Caracas, lo cual ha hecho que

merme la cantidad de clientes por la inseguridad ya que no tienen
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servicio de despacho. Sin embargo, mantienen su reconocimiento por
la calidad del bizcocho y de los decorados.

- Teresita Chuecos: tiene quince (15) afios en el mercado, es
reconocida por sus decorados arquitectonicos. A pesar de ello, no tiene
buenas referencias en cuanto a la calidad del bizcocho.

Los demas negocios encontrados que ofrecen el producto de tortas
por encargo son de tipo doméstico y atienden también en base a
pedidos, pero no tienen capacidad para abarcar una demanda de
aproximadamente veinte (20) tortas semanales ya que no cuentan con
espacio fisico necesario, ademas no cuentan con una infraestructura de

maquinaria como las batidoras y hornos industriales.

2.5 Leyes a ser consideradas en el presente estudio.

Las leyes por las cuales debe regirse el tipo de negocio planteado
se encuentran resumidas en el Anexo A, las mismas marcaran las
pautas de los deberes y obligaciones con el Estado y el Municipio y
que son de importancia para el adecuado funcionamiento de la

empresa.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 Poblacion

Nuestra base de estudio esta centrado en la poblacion de la zona
del este de Caracas, especificamente en el Municipio Chacao, el cual
serd nuestro centro de accion inicial por ser una zona donde, ademas
de la poblacion que habita en ella, se concentra un segmento
importante de la poblacion trabajadora del Estado Miranda y Distrito
Capital, debido a la cantidad de comercios, empresas y centros
comerciales ubicados en la zona ubicados en la misma. De esta forma
se hace una segmentacion del mercado dirigido a dos tipos de
consumidores en el Municipio Chacao: los habitantes de la zona
propiamente y el publico en general que labora en el perimetro.

Para sustentar el estudio en cuanto a la escogencia de la muestra se
utilizo la informacion de las siguientes fuentes:

. Los anuarios presentados por la Alcaldia del Municipio
Chacao.

. Los anuarios del Instituto Nacional de Estadistica.

De acuerdo a las estimaciones de la poblaciéon por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) para el afio 2009 en Venezuela la
poblacion es de aproximadamente veintiocho millones cuarenta y cinco
mil doscientos setenta y cuatro personas (28.045.274). En el Cuadro
N° 2 se podra visualizar la distribucién de la poblacion por sexo y

edades, desglosada de la siguiente manera:
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Cuadro 2
Distribucién de la Poblacién por Edades y Sexo

0-15 4.040.214 ‘ 402041 8.242.255

[ 16-64 | 8403450| 8710360 17.113.810
[ 64ymas| | 1294301 1.394.908 | 2.689.209
Totales 13.737.965 14.307.309 28.045.274

Fuente: Proyecciones de Poblacion, INE 2009

La distribucion por edades indica que existe un gran segmento de
la poblacion con edades comprendidas entre 16 y 64 afios la cual
representa aproximadamente el sesenta y un por ciento (61%) de la

poblacién como se muestra en el Grafico 1.

Grifico 1
Distribucion de la Poblacion por Edades

10%

=0-15
= 16-64

= 64y mas

61%

Fuente: Proyecciones de Poblacion, INE 2009

Existe una proporcién mayor para el sexo femenino que se ubica
alrededor del cincuenta y un por ciento (51%) mientras que para el
sexo masculino la proporcién es del cuarenta y nueve por ciento (49%)

como se observa en el Grafico 2.
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Grifico 2

Distribuciéon Poblaciéon por Sexo

= Hombres

= Mujeres

Fuente: Proyecciones de Poblacién, INE 2009

La investigacion se centrara en estudiar a la poblacion del
Distrito Capital y Estado Miranda que se concentra el Municipio
Chacao. La justificacion esta basada a que se estima que una gran
proporcion de los habitantes de estos dos estados laboran en el
Municipio, aparte del que habita en la misma zona. La distribucion de
la poblacion de estos dos estados se muestra en el Cuadro 3 que se

describe a continuacion.

Cuadro 3
Distribucion de la Poblacién Distrito Capital, Estado Miranda y demas Estados.

Distrito Capital 2.832.494

Miranda 4.097.322

Otros Estados 21.115.558

Totales 28.045.374
Fuente: INE

La proporcion de los habitantes de Distrito Capital y Estado

Miranda se puede visualizar en el Grafico 3 a continuacion.
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Grifico 3
Distribucion de la Poblacién a Estudiar

10%

15%
® Dtto Capital

= Miranda

= Otros Estados

Fuente: Proyecciones de Poblacién, INE 2009

De acuerdo a las caracteristicas de la zona donde se desea hacer
el estudio, el veinticinco por ciento (25%) de la poblacion total se
encuentra ubicado en el Distrito Capital y el Estado Miranda, su

distribucion por sexo es como sigue en el Cuadro 4.

Cuadro 4
Distribucion de la Poblacion por sexo en el Distrito Capital y Estado Miranda.

Distrito Capital |  1.430.530 | 1401964 2.83249%
Miranda 1.987.021| 2.110301| 4.097.322
Totales 3417551 | 3512265| 6.929.816

Fuente: INE

De acuerdo al cuadro anterior podemos observar que existe una
proporcion mayor del sexo femenino la cual concuerda con la

proporcion del Grafico 2 de la poblacion total.
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Grifico 4
Distribucién de la Poblacién por Sexo en Distrito Capital y Estado Miranda

M -62%

Distrito Capital Miranda

= Hombres = Mujeres

Fuente: INE

La caracteristica de la poblacion a estudiar verifica que existe una
proporcion mayor del sexo femenino comparada al sexo masculino, la
cual se ubica en un cincuenta y dos por ciento (52%) en el Estado
Miranda.

La zona de accion a estudiar se ubicara especificamente en el
Municipio Chacao. Este presenta las siguientes caracteristicas a
estudiar Cuadro 5:

e Tiene una poblaciéon total de noventa y nueve mil seiscientos
cuatro (99.604) habitantes, segun estadisticas de la Alcaldia de
Chacao.

e La mayor concentracion de poblacion estan ubicadas en los
sectores de: Altamira, Chacao, La Castellana y Los Palos
Grandes Grafico 5.

El estudio para una instalacion de fabrica de tortas esta dirigido
hacia estas zonas donde se encuentra la mayor proporcion de la

poblacién porque se considera que el mercado principal para la



instalacion de la fabrica de tortas caseras.

Cuadro 5

Distribucién de la Poblacion Municipio Chacao

Altamira 7456| 6845 14301|  50% 48%
Barrio la cruz 1.123 994 2117 53% 47%
Bello Campo 3.100 3474|  6574]  41% 53%
Campo Alegre 2123 2.013 4.136 51% 49%
Chacao 14.231 13.745 27.976 51% 49%
Country Club 21 500 921 46% 54%
El Bosque 742 741 1.483 50% 50%
El Pedregal 1389 1505  2894|  48% 52%
El Retiro 478 423 901 53% 47%
El Rosal 729 876 1.605 45% 55%
Estado Leal 134 100 234 57% 43%
La Castellana 6.412 6.345 12.757 50% 50%
La Floresta 2.147 2137 4.284 50% 50%
Los Palos Grandes 9.412 9312|  18724|  50% 50%
San Marino 347 350 697 50% 50%
Totales 50.244 | 49360 | 99.604|  50% 50%

Fuente: Estadisticas Alcaldia de Chacao, 2009

Grafico 5

Distribucién de la Poblaciéon en el Municipio Chacao
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La distribucion por edades de la poblacion del Municipio Chacao es la

siguiente reagrupada por grupo de edades segun el Cuadro 6 que parte de estadisticas

emitidas por la Alcaldia de Chacao.

Cuadro 6
Distribucion Poblaciéon por Edades y Sexo Municipio Chacao
0-19 afios 9.226 8.27 17.5
20-39 afios 31.942 32.935 64.877
60-0 mas 9.076 8.151 17.227
Totales 50.244 49.360 99,604

Fuente: Estadisticas Alcaldia de Chacao, 2009

Grifico 6
Distribuciéon Poblacion por Edades y Sexo Municipio Chacao

® Hombres © Mujeres

t?zgis

B |

+60

20-59
Fuente: Estadisticas Alcaldia de Chacao, 2009

Acorde con estas caracteristicas que indican un porcentaje del 65% de la
poblacion con edades comprendidas entre 20 y 59 afios edad y un 17% mayor de
60 afios de edad, representa, para nuestro estudio un segmento importante al cual

dirigir nuestro producto. Es en estos segmentos es donde existe una alta
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probabilidad de que las personas tengan una gran disposicion de tomar la

alternativa de adquirir tortas por encargo para festejos.

e Por otra parte el Municipio Chacao es una de las zonas de Caracas donde
existe una alta actividad comercial, por lo tanto, existe un cumulo de
personas que hacen su vida diaria en este municipio al laborar en él, podemos
mencionar la ubicacion de:

- Centro Comerciales: El Sambil, San Ignacio, Cubo Negro, Parque
Cristal, Centro Ciudad Comercial Tamanaco.

- La concentracion de las embajadas y consulados como las de:
Alemania, Colombia, Canada, Ecuador, Espafia, Australia, Brasil,
Corporacion Andina de Fomento, entre otras.

- Agencias de Viajes.

- Bancos.

- Casas de Cambio: Interacciones, Intervalores

- Hoteles: Altamira Suites, Cumberland, Centro Lido.

- Notarias y Registros

- Clinicas: Sanatrix, La Floresta, Clinica el Avila.

3.2 Muestra

El tamafio de la muestra a analizar se realizd acorde con las normas
estadisticas y enfocandonos fundamentalmente en explorar las expectativas de los
clientes que serian objetivo de nuestro estudio como los consumidores en general,

siendo su calculo el presentado a continuacion:
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Z2

n=———

4 xe?
donde
Zgos = 1,645
e=10%

(1,645 )’
n = >

4 x(0,10)
n = 67,60 ~ 68

Para la muestra se realizaran encuestas medidas en el municipio Chacao a
segmentos de la poblacion desde los 20 afios en adelante. Es de acotar que

realizamos entrevistas directas a profesionales en el area de cocina de pasteleria.

3.3 Tipo de Investigacion

La misma sera de tipo exploratoria ya que no se cuentan con antecedentes
para el mismo. A la par se realizara, el Estudio Cualitativo a traveés de las
Entrevista de los Expertos (Ver Anexo B) que en este caso seran pasteleros y
encargados de negocios de tortas por encargo, en total seran entrevistados ocho (8)
personas Mientras que para el Estudio Cuantitativo se utilizara las Encuestas (Ver

Anexo C) que nos indicara las caracteristicas del mercado.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Estudio Cualitativo — Entrevistas a los Especialistas.

Se

realizaron entrevistas a ocho (8) especialistas en la

elaboracion de tortas ya sea por encargo o para pastelerias. Los

resultados de las mismas se presentan a continuacion:

H &

Los especialistas consideraron que definitivamente un
negocio de tortas por encargo con servicio de despacho
tendra una buena aceptacion por parte de la poblacién que
trabaja o vive en la zona del Municipio Chacao.

Para los especialistas las zonas ideales para este tipo de
negocio son: Altamira, La Castellana y Los Pagos Grandes.
Consideran los especialistas que este tipo de producto debe ir
dirigido a personas y grupos familiares que habitan en las
zonas como también ofrecer este servicio a las empresas que
por disposiciones de contratacion colectiva o normas
impuestas por la Ley Organica de Prevencion y Medio
Ambiente en el Trabajo deben celebrar reuniones con los
empleados con el fin de brindarles momentos de

esparcimiento dentro de la jornada laboral.

4.- En general son muy pocos los establecimientos en la zona del

Municipio Chacao que trabajan bajo la modalidad de tortas
por encargo a gusto del consumidor y con servicio a

despacho.
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5.- Los especialistas indicaron que es una excelente idea hacer
llegar el producto a los consumidores bajo la modalidad de

despacho.

4.2 Estudio Cuantitativo — Encuestas a los Consumidores.

Se realizaron encuestas a sesenta y ocho (68) personas acorde con
el calculo de la muestra mostrado previamente. Los resultados
muestran una guia acerca de las preferencias del consumidor, grado de
competitividad que existe en el segmento, posicion de la competencia
y expectativas de los consumidores.

1.- El cincuenta y ocho por ciento (58%) de la muestra esta

representado por personas del sexo femenino Grafico 7.

Grifico 7
Distribucién de la Muestra por Sexo.

® Femenino

®m Masculino

Fuente: Elaboraciéon Propia

2.- El cincuenta y dos por ciento (52%) de la muestra oscila en



33

edades comprendidas entre 21 a 30 afios y el treinta y cinco por ciento
(35%) entre 31 y 50 afios. Representa un target de consumidores
bastante amplio al cual se quiere ofrecer el producto. Este resultado
también indica que es una poblacion activa trabajadora de la zona y se
haré mucho mas factible la aceptacion del producto con el lema de las
tortas por encargo para reuniones d familiares o festejos en oficinas.
Grafico 8

Grifico 8
Distribucién por edades de la muestra.

= Menor 20 ailos
= 21-30 afios

= 31y 50 aitos

= Mayor 50 afios

Fuente: Elaboracién Propia.

3.- El 73% de la muestra es de Estado Civil Casado, indica que
la mayor parte de la poblacion esta ubicada dentro de un grupo
familiar numeroso, lo cual es de mucha importancia a la hora de dirigir
la promocién del producto basandose en los festejos y reuniones

familiares. Grafico 9
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Griafico 9
Estado Civil de la Muestra

= Soltero
= Casado
= Divorciado

Fuente: Elaboracion Propia.

3.- El nivel de instruccion es del sesenta y ocho por ciento (68%)
Universitaria y el 32% Técnico Universitario, es decir, toda la muestra

tiene formacién universitaria. Grafico 10

Grafico 10

Nivel de Instrucciéon de la Muestra

= TSU

® Universitario

Fuente: Elaboracion Propia
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4 .- El ochenta y ocho por ciento (88%) de la muestra posee tarjeta

de crédito, indica un nivel socio-economico elevado. Grafico 11

Grafico 11

Nivel socio-econémico.

LR ]

= No

Fuente: Elaboraciéon Propia

5.- El cuarenta y seis por ciento (46%) de la muestra tiene
ingresos superiores a Bs. 2.001 y el 54% tiene ingresos superiores a
Bs. 3.001. Grafico 12.

Grifico 12
Distribuciéon del ingreso de la muestra.

= Bs 2001-85. 3000
= Bs 3001-Bs.4000
= Bs 4001-B5.5000

Fuente: Elaboracién Propia
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6.- Los grupos familiares estan integrados en su mayoria por 4 0 5
personas, esto permite inferir que existe una alta probabilidad de
consumo del producto por la frecuencia que durante el afio se haga de
festejos de cumpleafios o de cualquier otra celebracion. El 50% esta

conformado por cinco (5) personas y el 26% por cuatro (4). Grafico 13

Grafico 13

Distribuciéon de grupo familiar de la muestra por persona

" 3 personas
= 4 personas
= 5 personas

= 6 personas

Fuente: Elaboraciéon Propia

7.- Las personas que conforman los grupos de trabajo esta
compuesta por equipos conformados por mas de veinte (20) personas
en un veintiocho por ciento (28%), asi como un treinta y cinco por
ciento (35%) los grupos de trabajos estan conformados por mas de
treinta (30) personas, representando este resultado wuna alta
probabilidad de consumo del producto de tortas por encargo para la

celebracion de cumpleafios en las oficinas. Grafico 14.
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Grafico 14

Conformaciéon de grupos de trabajo.

u Entre 0-10
= Entre 11-20
» Entre 21-30
= Entre 31-40
= Mas de 40

Fuente: Elaboracién Propia

8.- El noventa por ciento (90%) de la muestra manifestd que
siempre adquieren tortas para la celebracion de cumpleafios en casa u
oficina. Grafico 15.

Grafico 15

Celebracion de cumpleaiios con torta.

10%

u Siempre

» Ocasionalmente

Fuente: Elaboracién propia.



38

9.- La frecuencia de las celebraciones por mas de seis (6) veces al

afio son del cien por ciento (100%).

Grafico 16

Frecuencia de celebraciones con torta

= Siempre

Fuente: Elaboracién propia.

10.- El cincuenta y cinco por ciento (55%) de la muestra prefiere

la torta casera para sus celebraciones.

Grafico 17

Preferencia de la muestra.

® Tortas Caseras

" Tortas Pastelerias

Fuente: Elaboracién propia.
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11.- El cien por ciento (100%) de la muestra considera que la

torta es indispensable para la celebracion de todo tipo de eventos.

Grafico 18

Preferencia de la torta para las celebraciones

msl

Fuente: Elaboracién propia.

12.- El cincuenta y tres por ciento (53%) de los consultados
prefiere definir el tamafio de la torta y hacer sus pedidos por la

cantidad de personas calculadas para la celebracion.

Grafico 19

Preferencia para definir el tamaiio de la torta.

= Por Kilo
= Cantidad personas
= Asugusto

Fuente: Elaboracién propia.
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13.- El ochenta y ocho por ciento (88%) de la muestra esta
interesado en los servicios de la pagina Web para la realizacion de los

pedidos.

Grifico 20
Interés en la pigina WEB

=S

# No

Fuente: Elaboracién propia.

14 .- El total de la muestra prefiere el despacho a domicilio para la

entrega del producto.

Grafico 21

Servicio a Domicilio.

u sl

Fuente: Elaboracion propia.
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15.- El setenta y tres por ciento (73%) de la muestra prefiere la
modalidad de pago en efectivo.

Grifico 22

Forma de Pago.

™ Etective
mTDC
= TDD
B Cheque

Fuente: Elaboracién propia.

16.- El cuarenta y siete por ciento (47%) prefiere cancelar el
pedido de las tortas en un solo pago y un treinta y siete por ciento

(37%) prefiere el 50% adelantado y el 50% al entregar el pedido.

Grifico 23
Condiciones de Pago.

= Unsolo pago
um 50-50

u Por cuctas

Fuente: Elaboracién propia.
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17.- EIl noventa y cinco por ciento (95%) de la muestra indica
que la calidad de torta es el elemento principal para generar confianza

y lealtad hacia el producto.

Grifico 24
Elemento para generar lealtad.

= Calidad de torta
® Puntualidad
u Decorados

96%

Fuente: Elaboracién propia.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

43



44

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El objetivo de este negocio es atender de manera directa las
necesidades de los consumidores en el producto de tortas por encargo a
través de una oferta diferenciada en relacion con la competencia,
facilitando el servicio de despacho a domicilio a un costo accesible.
Por otra parte, se desea atender a aquellos consumidores en sus
necesidades de solicitud de decorados personalizados de acuerdo a la
ocasion que lo amerite, se debe hacer énfasis en ofertar productos que
maximicen la percepcion de precio — valor a través de la calidad de los
productos, variedad de los decorados, atencién personalizada vy
facilidades de pago.

Se puede notar que existe actualmente un mercado latente en el
Municipio Chacao para este tipo de producto. Sin embargo, existe una
competencia fuerte representado en la variedad de pastelerias que se
encuentran en la zona por lo que se considera que la entrada al
mercado sera compleja en principio y en consecuencia se debe
proceder con una estrategia bien clara y definida que permita
apoderarse de manera progresiva de un segmento del nicho de mercado
en cuestion diferenciandose del resto de la competencia en base a
precios y calidad. Adicionalmente es importante destacar el hecho de

que aunque el estudio se encuentra restringido a la zona de Chacao,
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esto solo seria en una fase inicial pues el objetivo es expandir este
negocio hacia otras partes de la ciudad.

Por altimo, se estd en conocimiento que para lograr los objetivos
antes expuestos se necesitara de una inversion importante de capital en
activos, insumos, personal y publicidad, por lo tanto, es importante
estudiar los diferentes mecanismos de financiamiento para poner en

marcha el negocio.

5.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos tanto del estudio cualitativo
como del estudio cuantitativo se presentan las siguientes
recomendaciones:

1.- Debido al tipo de negocio que se desea implementar, al grado
de competitividad existente y la magnitud de la inversion de capital
que se debe realizar, se recomienda analizar diferentes formas de
financiamiento que permitan cumplir con las metas establecidas y que
a su vez arrojen un margen de rentabilidad apropiado para el negocio.

2.- En vista que la principal competencia son las pastelerias de la
zona, se recomienda no caer en una guerra de precios con estos; sino
mas bien aproximarse al mercado con una oferta de productos y
servicios que maximicen la percepcion de la relacion precio — valor
para el consumidor que se traduzcan en calidad.

3.- El mercado principal es el de los consumidores que habitan y
laboran en el Municipio Chacao. Para ellos es importante generar una
oferta que satisfaga sus necesidades de: variedad de decorados y
bizcochos, precios accesibles y velocidad de respuesta en la entrega
del producto. Es importante que la oferta se sustente en estos valores.

4.- Estudiar mas a fondo la competencia, ver qué valores son

percibidos por parte de los clientes de la misma, con la finalidad de
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estudiar las deficiencias que puedan ser explotadas y mejoradas por el

negocio con el fin de lograr capturar una buena parte del mercado.
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Las leyes que permiten respaldar el adecuado funcionamiento del negocio'

e A nivel nacional:

o}

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela 1999

e Leyes Organicas:

0]

o]

O

Ley Organica de Prevencion. Condiciones y Medio Ambiente
del Trabajo.

Ley Organica del Trabajo.

Ley Organica Procesal del Trabajo.

Ley del Régimen de Prestacion de Vivienda y Habitat.

Ley de Sistema de Seguridad Social.

Ley del Régimen Prestacional de Empleo.

e Leyes Ordinarias:

o)
o
o)
e Codigos:
o

@]

Ley de Alimentacion para los Trabajadores.
Ley de Reforma Parcial de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

Ley del Seguro Social.

Codigo Civil de Venezuela.

Codigo de Comercio.

e Ordenamientos Municipales:

Estaran basados en el pago de las siguientes obligaciones:

o

O

o]

Impuestos Municipales.

Solvencia de Aseo Urbano.

Derecho de frente.

Licencia de Actividades Economicas dentro del Municipio

Chacao.

! Tomado directamente de la pigina Web del Ministerio del Poder Popular para el Trabajo y Seguridad
Social: www.mintra.gov.ve
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o Conformidad de Uso.
e Tributos:
o Impuesto al Valor Agregado (IVA).
o Declaracion de Impuesto Sobre la Renta (ISLR).
¢ Consideraciones legales relacionadas con la actividad empresarial:
o Ley para Promover y Proteger el Ejercicio de la Libre
Competencia (Procompetencia).
o Normativa sobre la Propiedad Intelectual
o Patente de Industria y Comercio.

o Codigo de Etica para la Franquicias en Venezuela.



ANEXO B
ENTREVISTA A LOS ESPECIALISTAS
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ENTREVISTA A LOS ESPECIALISTAS

1.- ;Considera usted que la instalacién de un negocio de tortas
por encargo tendria una buena aceptacion dentro del Municipio
Chacao?.

2.- ;Cuales zonas dentro del Municipio considera usted que serian
ideales para ofrecer este tipo de producto?.

3.- , A qué tipo de clientes considera usted que debe ir dirigido
este tipo de producto?

4.- ;, Conoce usted dentro de la zona establecimientos que
ofrezcan la modalidad de tortas por encargo?

5.- (Qué le parece usted la idea de ofrecer como el despacho a

domicilio cémo un servicio incluido dentro de la oferta del producto?
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ANEXO C
ENCUESTA




Postgrado en Economia Empresanal

Esta encuesta es andnima y tiene como finalidad recabar informacion con fines académicos sobre la instalacion de un servicio de
fortas por encargo en la zona del este de Caracas. Sob ke tomaré cinco (5) minutos para contestar.

1.-Género
Femenino ____ Mascuino __
2- Edad
Menorde 20afios ____  Entre31y50
Entre21y30afios__ Mésde50afios
3.- Estado Civil

Sokero ___ Viudo
Casado ___ Divorciado ___
4 - Nivel de Instruccion

Secunderia Postgrado ___
Técnico Superior ____
5.- Posee Ud., terjeta de Crédito
Si___ No___
Chsica_ Dorada
6.- Su nivel de ingreso se encuentra en algunos de bs siguientes rangos:
0 - 1000Bsf ___ 3001 - 4000Bsf ___
1001 - 2000Bsf ___ 4001 - 5000Bsf__
2001 - 3000 Bs f Més de 5001 Bs.f___

7.- ¢ Cuéntes personas integran su grupo famiar? ____
8.- ¢ Cuéntas personas integren su equipo de trabajo? ___
9- Las celebraciones de cumpleafios en su casa u oficina son acompafiadas con una torta

Nunca ____ Ocasionalmente____ Siempre___
10.- Con qué frecuencia.

2veces alafio ____ 3wveces alafio____

Svecesalafio__ Més de 6 veces alafio_

11.- Considera que otros tipos de festejos como: Bodas, Primeras Comuniones, Bautizos, es necesario el detalle de la forta para la
culminacion de la celebracion.

Nunca ____ Ocasionaimente ____ Siempre____
12.- Cuando compra fortas para bos festejos ¢ Qué prefiere?
Tortas Caseras Decoradas ____ Tortas de Pasteleria

13.- Qué sabor de torta prefiere?

14 -. Estaria interesado en contar con un servicio cercano a su frabajo o casa que olreciera tortas caseras por encargo decoradas
de acuerdo a su preferencia y a la ocasion.

Si____ No____
15.- 4 Como le gustaria que ke ofrecieran el tamafio de la torta?

Por Kilo ___ Por cantided de personas ___

16.- ¢ Como le gustaria escoger bbs decorados?
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