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Linea de Investigacion

La Universidad La Gran Colombia genera la investigacién como un proceso integral entre
el conocimiento, el desarrollo y la innovacion tecnoldgica, por medio de las actividades
académicas busca hacer un aporte social en las probleméticas actuales, debido a esto la

investigacion es fundamental en la planeacion estratégica de la Universidad.

Por tal motivo brinda académicamente lineas de investigacion institucionales con el fin de
realizar préctica investigativa en lineamiento con el que hacer de la Universidad, aportando al

pais un desarrollo tecnoldgico y cientifico.

Para poder cumplir con esto la Universidad brinda enfoques diferentes en las lineas de
investigacion dependiendo de los tipos de interes del investigador para poder desarrollar el

estudio del entorno actual, el caracter investigativo de la Universidad se manifiesta en:

o Disciplinar y profesional, uniendo el conocimiento propio de la disciplina con la de las
profesiones.

e Pedagogica y formativa: se busca que el aula se convierta en un lugar de percibir nuevo

modelos de ensefianza y de formar conocimiento colectivo.

¢ Innovacion tecnolodgica: valida la creacion de soluciones a problemas del cambio
cientifico.

Teniendo en cuenta esta definicion el presente trabajo de grado, tiene afinidad con la
linea de investigacion de desarrollo econdmico con calidad de vida, buscando respuestas a un
mejor servicio y producto enfocado principalmente a minimizar tiempos, obtencion de productos

de calidad y precio justo sobre los productos (Colombia, Direccidn de Investigaciones ,2010).
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Resumen

El presente trabajo de grado, tiene como proposito identificar los elementos presentes en
la implementacidn de una nueva barra de café en la Universidad la Gran Colombia Sede Centro.
Para dar cumplimiento a este objetivo, se planea realizar una investigacion cuantitativa el cual
indican el tipo de estudio de mercado que plantea el autor (Thompson, 2012), y se hara utilizado
encuestas como técnica de recoleccion de datos de informacion y andlisis del contenido como
técnica para identificar el portafolio ideal dependiendo del tipo del consumidor. El cliente
objetivo va ser los estudiantes y administrativos de la Universidad la Gran Colombia Sede
Centro, para la presentacion de resultados se entregaran datos como el portafolio ideal, el precio

adecuado teniendo en cuenta que sea un lugar con excelente servicio.

Para soportar este proyecto, basado en el estudio de mercado se toma como referencia al
autor (Kotler, Mercadeo y Publicidad, 2015),el cual en sus investigaciones define las 4P, las
cuales se implementaran en el estudio de mercado que se desea llevar a cabo para analizar las
necesidades que tienen los estudiantes y directivos dentro de la Universidad la Gran Colombia
Sede Centro,esto con respecto a la inmediata atencidén de comidas y bebidas en los descansos de

la Universidad.

Palabras claves

Café, Barra de Café, Estudio de Mercado, Portafolio, Producto, Servicio.
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Abstract

The present work of degree, aims to identify the elements present in the implementation
of a new coffee bar at the Universidad la Gran Colombia Headquarters. In order to fulfill this
objective, a quantitative and qualitative research is planned which indicate the two types of
market research that the author proposes (Kotler, 2016) and will use surveys as a technique of
data collection of information and analysis of the Content as a technique to identify the ideal
portfolio depending on the type of consumer. The target customer will be the students and
administrative staff of the Universidad la Gran Colombia Headquarters. For the presentation of
results, data will be provided as the ideal portfolio, the right price considering that it is a place

with excellent service.

In order to support this preliminary project based on the market study, the author (Kotler,
Marketing and Publicity, 2015) is taken as a reference, which in his research defines the 4P,
which will be implemented in the market study to be carried out for Analyze the needs of
students and managers within the University of Gran Colombia Headquarters with respect to the

immediate attention of food and drink at the University breaks.

Key words

Coffee, coffee bar, market research, portfolio, product, service
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1. Introduccion

El emprendimiento empresarial en un pais es un factor de gran importancia para el
desarrollo econdémico del mismo, aportando a mejorar la calidad de vida en dos factores, el
primero para personas en etapa productiva debido a que se pueden beneficiar en la generacién de
nuevos empleos, la segunda para el consumidor debido a que la empresa se preocupa en brindar
un servicio de calidad lo que hace que la competencia se esmere por brindar lo mejor al cliente

para poder ser elegido.

El café es un producto de primera necesidad y como negocio ha estado creciendo, segun
el autor (Garzén, 2016). El consumo interno sumo 1,5 millones de toneladas y las ventas en los
canales tradicionales subid 3,1 por ciento.” Ademas de la gran importancia que tiene en cuanto a

la generacion de empleo.

El procesamiento de café genera 9.000 empleos directos en las zonas urbanas
colombianas, en fases como transformacion, empaque y distribucion de unas 250 referencias de

producto terminado.

Los analisis de (Nielsen, 2016) también indican que aunque 85 de cada 100 kilos se
consumen en las casas, la bebida preparada se vende en miles de pequefias negocios, con

rentabilidades brutas que pueden llegar a 300 por ciento.

De esta manera, se elevan los ingresos, entre otros, de propietarios de tiendas de barrio,
panaderias, y ventas ambulantes. El café empacado estd presente ademés en 9 de cada 10
establecimientos detallistas como autoservicios y tiendas tradicionales, y es una de las 25 lineas

mas vendidas. (Nielsen, 2016).

Teniendo en cuenta estos datos se puede concluir la implementacion de una barra de café

es un factor de gran aporte al pais, debido a que contribuye con el incremento de emprendedores
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en el pais, en la disminucién de desempleo, en el crecimiento del factor cafetero y el por tal

motivo ayuda a que el crecimiento economico del pais sea positivo.
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2. Planteamiento del Problema

El estudio de mercado es de importancia para la empresa debido a que le muestra claves
basicas para poder llegar a competir de una manera estratégica, (Kotler, 2016) padre del
Marketing moderno en mercadeo, definié que la importancia del estudio de mercado es analizar
lo que él llama las 4P, (producto, precio, plaza y promocién) (Kotler, 4P-Del Marketing, 2013),
lo que va a permitir llevar un producto a competir adecuadamente generando la maxima utilidad

para la empresa y al precio justo, en un lugar adecuado.

Ademas de ser importante la forma de como llegar al mercado también es importante
lograr que el cliente prefiera los productos y quiera volver, por lo que se debe tener claro que los
negocios deben permitir que se presente un retorno a la inversion realizada, el dinero lo trae el
cliente (mas aun los que regresan), solo regresan los clientes que se fueron satisfechos en la
compra anterior, la calidad del servicio es dada por los empleados en su desempefio en el
momento de la venta, el buen servicio al cliente es un problema de desempefio, y este se evalla
como bueno o malo cada que se presta y por el desempefio de los empleados al atender a un
cliente, de esta forma es como (Sanchez, 2015) define la cadena del valor del servicio.

En consecuencia se evidencia la importancia de nombrar la Universidad La Gran
Colombia, como institucion de educacion superior privada, que se dedica a la formacion integral
de profesionales como lo aclara la mision (Colombia, 2017) siendo la sede principal del centro
ubicada en carrera. 6 No. 12 b 40 en Bogot4, y a la fecha se evidencia una insatisfaccién en el
servicio prestado por las cafeterias actuales, segun los resultados arrojados en las 371 encuestas
que se le aplicaron a los estudiantes de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro donde el
65% de los encuestados respondieron que no se encontraban satisfechos con el servicio que

prestaba la cafeteria.
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Por tal motivo el presente proyecto busca contribuir para satisfacer las necesidades de los

estudiantes de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro a la hora de tomar sus refrigerios.

¢La implementacion de una nueva barra de café en la universidad la Gran Colombia sede
Centro, daria solucion con calidad en la atencién rapida de comidas y bebidas calientes para la

comunidad educativa?
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Objetivos

2.1. Objetivo general

Realizar un estudio de mercado para la implementacion de una nueva barra de café en la

Universidad la Gran Colombia Sede Centro.

2.2. Objetivos especificos

Analizar el entorno actual estableciendo las ventajas y desventajas del mercado en
beneficio de la implementacion de una barra de café dentro de la Universidad la Gran Colombia

Sede Centro.

Identificar las principales caracteristicas que debe incluir el portafolio de productos y

servicios para la implementacion de una barra de café.

Proponer estrategias con valores diferenciales para la implementacion de una barra de

café con estandares de competitividad, innovacion y calidad para el consumidor.
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3. Justificacion

El sector agricola es de gran importancia para la economia colombiana segun el balance
presentado por la (ANDI, 2017), el crecimiento de la economia colombiana estuvo liderado por
el sector de obras publicas, el café, el comercio y el sector financiero.

En el diario el portafolio resalté en el articulo (PIB el 2015: no fue malo, pero la

prevision del 2016 luce pesimista) que:

“(Cardenas, 2016) también resalto que el sector agricola tuvo un repunte en el PIB del 3,3
por ciento el afio pasado gracias a que la produccion del renglén cafetero se incrementd en un
15,6 por ciento. La economia se expandié 3,3 por ciento impulsada por sectores como agro (4,8
por ciento)”

Ademas de lo anterior la Federacion (Cafeteros, 2017) sefiala que la produccion de café

colombiano aumento, al igual que las exportaciones, sefiala que:

“En lo corrido del afio cafetero (octubre 2016-enero 2017), las exportaciones superaron
los 5,1 millones de sacos, 12% mas frente a los 4,6 millones de sacos exportados en igual lapso
anterior, (Cafeteros, 2017)”

En enero, la produccion de café de Colombia, mayor productor mundial de café arabigo
suave lavado, fue de un millén 275 mil sacos de 60 kilogramos, un aumento de 12% frente al

millon 136 mil sacos producidos en igual periodo anterior.

En los ultimos 12 meses (febrero de 2016-enero de 2017), la cosecha cafetera alcanzé los
14,4 millones de sacos de 60 kg, 1% mas frente a los 14,2 millones producidos en el mismo

periodo anterior.
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En lo que va del afio cafetero (octubre 2016-enero 2017), la produccién de café de
Colombia fue de 5,6 millones de sacos de 60 kg, 7% mas frente a los 5,3 millones de sacos

cosechados en igual periodo anterior (Cafeteros F. d., 2017)”

El negocio del café¢ aumenta en Colombia segun el diario el tiempo quien afirma que “El
afio pasado, el consumo interno sumé 1,5 millones de toneladas y las ventas en los canales
tradicionales subi6 3,1 por ciento.” “El canal al detal (café molido y solubles), que también se
contraia, crecié por su lado el 11 por ciento en ese periodo (Garzén, En Tiempo, 2016)”,
asevera.” Es decir que esta bebida es de gran preferencia para los colombianos y por la gran

diversidad de sabores logra posicionar como un producto de primera necesidad.

La gran importancia de lograr tener una barra de café dentro de la universidad la Gran
Colombia, ayudaria a seguir fomentando el consumo del café y aportando a crecimiento
economico del mismo, es importante que como administradoras de empresas se logre generar
empleo y a aportar en el crecimiento de un sector econdmico que actualmente contribuye en el

desarrollo econémico del pais.

En consideracion con el problema planteado el presente trabajo tiene como finalidad el
estudio de mercado para la implementacion de la barra de Café dentro de la universidad la Gran
Colombia, compientiendo con un buen servicio al cliente, precios asequibles y un valor
diferenciador con respecto a la competencia, para cumplir con los objetivos se llevara a cabo un
estudio de mercado que permita alcanzar un portafolio asequible por los consumidores de la
universidad y al gusto de los mismos. El estudio de mercado serd una herramienta de importancia
que se presentard como solucion de servicio para la adquisicion de cafés y refrigerios rapidos en

Universidad la Gran Colombia Sede Centro.
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4. Marco Referencial

4.1. Marco Tedrico
5.1.1. Estudio de mercado

El estudio de mercado es una herramienta de gran importancia para las empresas debido a
que brindan una forma més segura de salir al mercado ya sea por primera vez, para mejorar un
producto o para innovar. La definicion de (Kotler, 2016) respecto al estudio de mercado es la

siguiente:

Por lo tanto, se puede decir que el estudio de mercado es el andlisis detallado del impacto
que puede traer el producto de una empresa antes, durante y después de salir al mercado, debido
a que se analiza el nivel de aceptacion que puede tener el producto (Thompson, Promonegocios,
2012)".

Los pasos del estudio del mercado segun el documento de creacion y desarrollo de empresas

(Empresas, 2015) son los siguientes:

e Definicion del problema: en este punto se debe tener presente cual es problema detectado,
hasta donde se quiere llegar con el estudio a realizar y cudl es el objetivo de realizar el

estudio correspondiente.

e Analisis previo de la situacion actual: analizar las variables que afectan al problema

detectado tanto interno como externo.

e Andlisis DOFA: evaluar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas para asi
lograr establecer estrategias que sirvan para que el problema se desarrolle y se lleve a
cabo.
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Definicion de objetivos: de manera puntual y objetiva, determinar qué es lo que se quiere

conseguir con el estudio.

Tipo de informacion que se dispone: determinar cuales son las fuentes de informacion
con las que se cuenta, tener presente las internas y externas tanto primarias como

segundarias.

Eleccidn de la muestra: definir claramente que poblacion se va a estudiar y por medio de
férmula matematica teniendo en cuenta un grado de error y un grado de confianza

determinar la muestra correspondiente de estudio.

Tipo de técnicas a utilizar: Dentro del estudio de mercado se realizara la técnica de

encuestas donde se utilizara la variable cuantitativa.
Recogida y elaboracion de datos.

Interpretacion de datos.

Elaboracion y presentacion del estudio de mercado

5.1.2. Las 4 C (Cliente-Comodidad-Comunicacion-Costo)

Al hablar de las 4 C es importante tener claro que es la forma de ofrecer un servicio, y

esta enfocado al cliente y que sin poder evaluarlo con sus sentidos prefiera escogerlo entre

muchos en el mercado, para llevar un servicio al mercado es importante tener en cuenta las

siguientes variables segun el autor (Sandoval, 2017):

Cliente: Es la persona que va a disfrutar del servicio que se ofrece y se debe lograr que se
sienta totalmente satisfecho, es importante que ese servicio sea evaluado directamente
con el consumidor final quien puede decir claramente si el servicio requiere cambios y
cuales deben ser, ademas es importante saber quién es el cliente objetivo, segmentarlo

bien para poder cubrir dependiendo de la capacidad de la empresa el total del mercado.
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Es importante también en este item saber que se debe tener toda la disposicién para
atender al cliente de tal forma que se sienta complacido por el servicio recibido, se debe estar
atento a los requerimientos del cliente y lograr atenderlos en el menor tiempo posible aun cuando

esto haga que la empresa salga de la zona de confort.

e Comodidad: Es esencial el buen servicio para lograr cumplir con las expectativas del
cliente, al hablar de comodidad se tiene en cuenta que es la forma hacer las cosas mas
faciles y simples al cliente, para que obtenga los servicios a tiempo y asi pueda acceder a
un sistema de atencion, inquietudes, quejas o reclamos, solicitando asistencia a tiempo
del servicio que adquirié, entre otras; la empresa es quien debe identificar que
comodidades requiere el cliente segun el servicio ofrecido.

e Comunicacion: Es la forma de cémo llegar al cliente, de persuadir y sensibilizarlo, el

servicio ofrecido es en definitiva lo que él quiere.

Es de gran importancia para la empresa evaluar al cliente objetivo y saber como se puede
llegar al cliente de manera facil buscando para la empresa un beneficio en costo. Se trata de
atraer a menor costo la mayor cantidad de clientes posible y lograr a su vez posicionar la

empresa de tal forma como se ha posicionado en el mercado.

e Costo: Es un punto de gran importancia y tal vez es el mas dificil debido a que este precio
va ligado al beneficio que proporcione la calidad del servicio, de las necesidades que
supla y de la satisfaccion que pueda llevar al consumidor, este es brindado por personas

5.1.3. Las 4 P (Precio- Producto-Plaza-Promocion)

De la teoria de las 4 P se logran destacar dos autores que influenciaron en el desarrollo

acertado de este proyecto, como son:

En la década de 1950, El autor (Borden, 2015) de la "Escuela de Negocios de Harvard"
dice que el marketing mix tiene como objetivo lograr acercar a los clientes a la empresa, busca

que por medio de objetivos bien definidos se creen lasos mas cercanos con los clientes, fidelizar
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los clientes a los productos o servicios que ofrece la empresa, logrando satisfacer las necesidades
de estos teniendo en cuenta el comportamiento de los mercados y de los consumidores, sin

embargo él estudia algunas variables que son:

e Planeacion del producto:

En este se toman en cuenta factores como mejoras que se realizaran al producto, también
se especifica los nuevos productos que se ofreceran, la calidad del mismo.

e Marca:

Este nos permite que los productos y servicios cuenten con una caracteristica que los
diferencia y representa.

e Canales de distribucion:

Medio por el cual las empresas deciden distribuir sus productos de una forma rapida que
satisfaga las necesidades del cliente.

e Personal de Ventas:

Son las personas que la empresa tiene capacitadas para las ventas que se realizan al
interior, teniendo en cuenta que estas también cumplen con un perfil que contribuye al buen
desarrollo de sus funciones.

e Publicidad:

Es la manera en que la empresa muestra a través de diferentes medios como folletos,
periodicos los productos y servicios que ofrecen para los diferentes clientes.

e Empaque:

Este la envoltura que protege el producto que ofrece la empresa y es fundamental que

cuente con este para su adecuada presentacion y calidad del mismo.
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e Exhibicion:

De esta manera las empresas muestran sus productos y exhiben las cosas por las cuales
satisfacen las necesidades de los clientes.

e Distribucion:

Esta es un técnica que utilizan los empresarios para repartir sus productos en las

diferentes tiendas 0 demés segun sus canales de distribucién y asi poder venderlos.

Y (Kotler, Blogspot, 2010) en 1967 definié el modelo de las 4P, las cuales son precio,
producto plaza y promocion:
e Precio: Es considerado como el valor en representacion monetaria que esta dispuesto a

dar un consumidor por el producto o servicio ofrecido.

e Producto: Es el ofrecimiento tangible o intangible que se le brinda al consumidor, siendo
un producto o un servicio y el requisito indispensable que debe tener este es que debe

suplir las necesidades del consumidor.

e Plaza: Hace referencia a las actividades de la empresa que ponen a disposicion del cliente
el producto o servicio, y si es por parte de intermediarios ellos utilizan también canales de

distribucion para lograr colocar el producto al alcance del cliente final.

e Promocidn: Son todas aquellas actividades que realiza la empresa para informar al cliente
final de las ventajas del producto y asi lograr convencerlos de que sea el mejor y debe ser

escogido por ellos.

Dado a lo anterior este proyecto se identifica con el autor (Kotler, Blogspot, 2010), quien
aporta la 4P, las cuales son clave en la implementacion de la barra de café por lo que se ofreceran
en si productos y es importante tener en cuenta la calidad de los mismos, con el fin de satisfacer
las diferentes necesidades que se tienen dentro de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro;

adicional porque nos indica que el estudio de mercado es la un pilar importante para competir
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estratégicamente, y esto se identifica con este proyecto por lo que se realiza es un estudio de

mercado para identificar las falencias en la prestacion del servicio en las cafeterias actuales.
5.1.4. Servicio al cliente

El servicio al cliente en la actualidad en el mundo de los negocios es de gran importancia
por la exigencia creciente de los consumidores, con la amplia oferta de productos que encuentran

a su disposicién es fundamental brindar un servicio para lograr el que el cliente quiera volver.

(Albrecht, 2014), indica que para brindar un servicio de calidad al cliente se debe
manejar el triangulo del servicio; el cual esta compuesto por; cliente que es a la persona a la que
se le va a servir, como segundo elemento esta la estrategia de servicio que indica lo que se va a
ofrecer, como tercer elemento la definicion del sistema de servicio que hace referencia a la
forma como que se llevara a la realidad, y como ultimo elemento esta el talento humano con

quién se va a contar para prestar el servicio.

Por lo anterior es importante tener en cuenta los siguientes factores para alcanzar la

satisfaccion del cliente:

e Rapidez en la atencion: Entrega oportuna de las solicitudes del cliente.
e Ambiente agradable: El lugar donde se ofrecen los servicios debe ser comodo y atractivo.

e Higiene: Limpieza que se debe evidenciar en el lugar donde se prestan los servicios.
5.1.5. Cadena de servicio:

La cadena del servicio es lo que permite que se enfoquen los esfuerzos hacia el cliente y
el empleado de forma sistematizada con el fin de que permita indicar cuando hay una adecuada
relacion entre las experiencias del servicio, la lealtad del cliente y el buen rendimiento de la

empresa.
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5.1.6. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es de gran importancia para las organizaciones, debido a que las
organizaciones del mismo sector brindan como tal el mismo producto lo que hace la diferencia
entre ellas es la ventaja competitiva, lo que hace que un cliente prefiera un producto que tiene las
mismas caracteristicas es el valor diferencial, el cual acompafa al producto ofrecido al cliente.

Por lo que el autor (Porter, Crece Negocios, 2016) ensefia algo importante a considerar:

“Que la ventaja competitiva aumenta cuando la empresa esta dispuesta a ofrecer algo que
impacte al cliente y que sobretodo le deje una ganancia alcanzando que el cliente se
encuentre satisfecho, el autor (Porter, 12Manage, 2017) ilustra que existen dos ventajas
competitivas; el liderazgo en costos que brinda un precio menos elevado que el de la
competencia y la ventaja competitiva de la diferenciacion del producto que atraiga a los

clientes mucho mas que la competencia.”
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4.2. Marco Juridico

Dentro del montaje de la barra de café se definié que la empresa sera S.A.S. segun el

autor (Lopez, 2013) las define asi;

Establedicas por la Ley 1258 del 5 de diciembre de 2008, lo que ha permitido crear
nuevas estructuras juridicas, y estas se definen como sociedad de acciones simplificada y su
naturaleza se caracteriza por ser comercial independientemente de las actividades que contenga

su objeto social.

Estas sociedades pueden constituirse por una o varias personas, teniendo en cuenta que
es a través de un contrato pero por acto unilateral que es el que requiere que lo represente una

autoridad que tenga poder para obligar al estado que lo representa

Tambien estas empresas se pueden constituir por un documento privado excepto si se

aportan bienes que se establezcan por la formalidad de escritura publica.

Para los accionistas de esta sociedad ellos no tendran ninguna responsabilidad en cuanto a

obligaciones laborales o tributarias.

Los requisitos que se deben tener en cuenta para formar las S.A.S establecidas por
superintendencia de sociedades y el Congreso de la Reublica a través de la Ley 1258 de 2008
(Sociedades, 2008) son:

e El nombre completo,documento de identidad, y domicilio de los interesados

e Indicar si se conocerad por la razén social o denominacién social seguido de las siglas
S.AS

e Indispensable colocar la direccion donde quedara ubicada la empresa y si hay sedes lo

mismo.
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Requisitos para crear un negocio en Bogota:

Segun la Secretaria de Gobierno, en pagina del tiempo, aclara que se deben realizar 7

pasos para la constitucion de un negocio en Bogota.

1. Ir al Departamento Administrativo de Planeacion Distrital (carrera 30 No. 24-90) y
verificar, en los planos que encuentra en el cuarto piso, si la direccion del establecimiento

comercial se permite.

2. Inscripcion en la Camara de Comercio para obtener el Registro Mercantil. Comprobar
si el nombre del establecimiento no aparece registrado por otra persona.

3. Inscripcion ante la Direccién Distrital de Impuestos. Esta diligencia la debe realizar en
la carrera 30 No. 24-90, primer piso. Para obtener el formulario de inscripcion debe
presentar la cédula de ciudadania del comerciante. Posteriormente diligenciarlo y

radicarlo en las ventanillas de atencion al publico.

4. Certificado de Seguridad. Lo expide el Cuerpo de Bomberos de Bogota en la sede
Norte, carrera 10a. No. 61-77. Para solicitarlo se necesita la inscripcion ante la Direccion
Distrital de Impuestos (DDI) y pagar 9.475 pesos por ser un negocio nuevo.

Posteriormente los bomberos practicaran la visita al establecimiento.

5. Ir al Silo de la localidad a la que pertenece el domicilio del local comercial y solicitar
la licencia de sanidad, Para ello, se necesita llevar una carta especificando las
caracteristicas del negocio. Alli, realizan la liquidacion y e indican el valor y lugar para

pagar.

6. Si en el establecimiento se presentara musica en vivo (o reproducciones fotograficas)
debe dirigirse a la Sociedad de Autores y Compositores (Sayco) a pagar los derechos de
autor, Alli, hacen la liquidacion dependiendo del tipo de establecimiento comercial.
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7. Después 15 dias se debe enviar una carta al director del Departamento Administrativo
de Planeacion Distrital (DAPD), informando sobre la apertura de un establecimiento
comercial en tal direccion y que atendera en el siguiente horario, la carta debe especificar
el nombre del propietario y nimero de cédula de ciudadania. DAPD esta ubicado en la
carrera 30 No. 24-90, piso 8. (Tiempo, 2016)

Requisitos de la Universidad La Gran Colombia Sede Centro para llevar a cabo el
montaje de la barra de café segin (Veira, 2016) persona encargada de Planta Fisica de la

Universidad:

e Contar con el espacio disponible, este espacio es dado por el area de planta fisica de la
universidad, no se escoge.

e Disefio moderno.

e Cumplir con las normas de la Secretaria de Salud.

e Protocolo de emergencia.

e Protocolo de manipulacion de alimentos.

e Protocolo de seguridad.

e Contrato de arriendo con Vicerrectoria Juridica con tiempo determinado y pélizas.t

e Requisitos de la secretaria de salud para funcionamiento de una barra de café

e Curso de manipulacién de alimentos.

e Uniformes e identificacion del personal.

e Examenes médicos de apto para atencion de clientes.
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6. Marco Metodologico
La metodologia que se utilizara para poder realizar el estudio de mercado para la
implementacion de la barra de café en la Universidad La Gran Colombia sede centro, se

establecid teniendo en cuenta los siguientes pardmetros:
6.1.Tipo de investigacion:

El presente trabajo de grado se llevara a cabo por medio de una investigacion de mercado,
en la cual se recolectara informacion importante de que necesidades faltan por satisfacer al
momento de las cafeterias prestar su servicio a los estudiantes de la Universidad la Gran
Colombia. Lo cual ayudara a establecer la mejor forma de llegar a fidelizar al cliente.

6.2. Enfoque:

El enfoque que se utilizara en el presente trabajo de grado es de caracter mixto, debido a

que se utilizara el método cuantitativo a través de las encuestas y el analisis de los resultados.
6.3. Poblacion:

La poblacién a tener en cuenta son los estudiantes de pregrado y posgrado de la
Universidad La Gran Colombia Sede Centro incluyendo la jornada diurna, nocturna y sabatina,
la cual comprende un total de 9.991 estudiantes, (Colombia, Boletin Estadistico, 2014), de la

Universidad La Gran Colombia siendo el mas actualizado en la pagina de la universidad.
6.4. Muestra:

La muestra que se establecera para el presente trabajo de grado se evaluara con un
porcentaje de error del 5% y un nivel de confianza de 95%, lo que significa un total de 371

encuestados, teniendo en cuenta la formula correspondiente:
n=Nx*Q*P*Z2(N—1)e2+Z2+Q*P

N=9.991 estudiantes en la universidad la Gran Colombia
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P=0,5 (probabilidad de éxito 95%)

Q= 0,5 (probabilidad de error 10%)

Z=9.991 (confiabilidad 90 %)

e= 0.5 (error relativo al muestreo 5%)

Por lo anterior el nimero de la muestra es: 371 estudiantes de la universidad la Gran
Colombia Sede Centro, teniendo en cuenta que en la Universidad la Gran Colombia Sede Centro
segun el boletin estadistico en las facultades como arquitectura, ciencias de la educacion,
ciencias econdmicas y administrativas, contaduria publica, y derecho tiene 9991 estudiantes
(Colombia, Boletin Estadistico, 2014) .

6.5. Instrumentos:

Se realizard una encuesta que consta de 11 preguntas 9 cerradas y 2 abierta por medio de
la cual se identificard, las necesidades de los estudiantes, el portafolio ideal en cuanto a precio,

producto y valor diferencial deseado por ellos.
6.6. Fases:
Las fases que llevaran a cabo para lograr el objetivo de este trabajo son las siguientes:
6.6.1. Segmentacion del Mercado:

El nicho de mercado que se va utilizar es hombres y mujeres que actualmente trabajan y
estudian en la Universidad la Gran Colombia Sede Centro, estos tienen unas edades entre 20 a
75 afios; Y el presupuesto con el que cuentan para comprar su refrigerio universitario es de $

1.000 a $ 5.000, segun los resultados arrojados en las encuestas realizadas.
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6.6.2. Variables de Segmentacion

Dentro de las variables que se tuvieron en cuenta para aplicar la encuesta esta: nivel

académico, nivel econémico, habitos de compra.

En la universidad la Gran Colombia Sede Centro hay fluidez de personas, por lo que los
estudiantes de las diferentes jornadas estan constantemente en sus labores académicas, lo que
permitird que la barra de café tenga muchas visitas.

6.6.3. Analisis previo de la situacion actual Interno:

Dentro de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro se encuentra la posibilidad de
implementar una barra de café, por el plan terrazas que se tiene previsto y adicional porque con
las encuestas aplicadas a los estudiantes se concluyd que las cafeterias existentes dentro de la
Universidad no satisfacen las necesidades de los estudiantes, también porque son muy pocas las

personas que prestan el servicio y no alcanzan a cubrir la demanda de atencion que se genera.

Por lo anterior dentro del analisis interno se reflejan ciertas ventajas que contribuyen para
el buen desarrollo de este proyecto y para ello se debe establecer las caracteristicas principales
que debe tener el portafolio de productos y servicios que va a implementar la barra de café, para
ser competitiva y definir el valor diferencial que esta debe tener. Lo que dara respuesta al
objetivo principal de realizar un estudio de mercado para la implementacién de una nueva barra

de café en la Universidad la Gran Colombia Sede Centro.
6.6.4. El marketing Mix
6.6.5. Analisis del Producto:

Los productos que se ofreceran en la barra de café son productos debidamente empacados
con el sello de calidad, se ofreceran bebidas frias y variedad de cafés. Los productos que se
deben ofrecer deben ser de entrega inmediata para que los consumidores sientan que son de

calidad y que satisfacen su necesidad de consumo (Borden, 2015).
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6.6.6. Analisis del Precio:

Dentro de las encuestas realizadas los estudiantes de la Universidad la Gran Colombia
Sede Centro indicaron que para tomar el refrigerio universitario cuentan con un presupuesto de
$1.000 a $5.000, y los productos estarian en estos precios para que los estudiantes se sientan
satisfechos y se puedan fidelizar con la barra de café.

Anélisis de la Politica de Comunicacion:

Dentro de la publicidad que se realizara en la barra de café, son campafas publicitarias
que incentiven al estudiante de la Universidad la Gran Colombia a contribuir con el cuidado del

medio ambiente, también se contara con publicidad de promociones como 2X1, entre otros.
6.6.7. Analisis de la Distribucion:

El punto de venta de la barra de café serd de acuerdo a lo establecido por la Universidad
la Gran Colombia, con el fin de establecer la distribucién de nuestros productos y servicios.

6.6.8. Las 4-C

Son las que permiten entender que siempre se debe enfocar en satisfacer al cliente,
también que la comunicacion con el cliente es lo que define si realmente el cliente desea el
servicio que se le ofrece. Las 4 C implementadas por el autor (Lauterborn, 2012) quién las
utilizo para crear varias estrategias que permitieran mejorar la comercializacion de un producto

dentro del mercado.

Para la barra de café que se implementara dentro de la Universidad la Gran Colombia

dentro de la prestacion del servicio se debe tener en cuenta las 4-C que son:
Consumidor:

En esta C, no es relevante lo que se produce sino el cliente, por lo que se debe velar

porque el cliente este totalmente satisfecho.
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Costo:

El costo es justo cuando realmente satisface las necesidades de los clientes, muchas veces
el cliente compra sin importar el precio pero si es una realidad que el cliente desea comprar al

menor costo.
Convivencia:

A traveés de esta C, se debe facilitar que el cliente adquiera los productos en un lugar

confortable que cuente con una convivencia agradable que le permita permanecer en el espacio.
Comunicacion:

Se debe comenzar con establecer una excelente relacion con el cliente interno y tenerlo
en cuenta en las diferentes decisiones que se deban tomar, por lo que esto permitira que nuestros

colaboradores atiendan los clientes externos con alegria, amabilidad.
6.6.9. Determinacion del Mercado Potencial:

Como primer factor se cuenta con el lugar que es la Universidad la Gran Colombia Sede
Centro, esta cuenta con mucha afluencia, trafico, transito de personas. Se tiene en cuenta que el
cliente potencial son los estudiantes de pregrado y posgrado, por lo que dentro de la muestra que
fue 371 estudiantes el 71% indico que trabaja y adicional el 52% también indico que cuenta con

un presupuesto de $1.000 a $5.000 para su refrigerio diario.
Estudio de Actitudes y Expectativas del Publico Objetivo:

Encontramos que los estudiantes de la Gran Colombia Sede Centro, estan necesitando
nueva infraestructura, servicios y productos novedosos que llamen su atencion y adicional
sentirse en un ambiente agradable que les permita tener un distractor. Los estudiantes tienen
como expectativa que a través de nuevos servicios que presten las cafeterias se sientan mejor

atendidos y que de esta forma se presente mas variedad en los productos ofrecidos.
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6.6.10. Analisis Externo:

Alrededor de la universidad la Gran Colombia Sede Centro hay muchos restaurantes y
lugares con variedad en los menus, atencién inmediata, precios asequibles, por lo tanto la
Universidad la Gran Colombia debe implementar nuevas estrategias que atraigan a sus
estudiantes para que ellos se sientan satisfechos con el servicio que le presta cada cafeteria y
adicional que se sientan agradados con la infraestructura que este les ofrece. Por lo anterior los

entornos que se tomaran en cuenta son:
6.6.11. Entorno econémico:

Dentro de la Universidad la Gran Colombia los estudiantes de Pregrado y Posgrado mas
los administrativos en un 71 % de los 371 encuestados, trabajan actualmente lo que nos permitira
tener unos niveles de compra altos y en cuanto a la oferta y la demanda estara equilibrada porque
se cuenta con muchos clientes los cuales se fidelizaran con las nuevas estrategias generadas en la

barra de café.
6.6.12. Entorno Legal:

Se cuentan con las normas establecidas por la Universidad la Gran Colombia Sede centro
para el montaje de la barra de café, y también se tienen en cuenta las normas de Secretaria de

Salud para el buen funcionamiento del establecimiento.
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6.6.13. Entorno Social/ Cultural:

En este entorno a traves de las actividades ludicas que realicen la universidad la Gran
Colombia Sede Centro, se estimara que los estudiantes cuenten con tiempos de esparcimiento en
los cuales se aprovechard para mostrar nuestras ventajas competitivas que permitan que el
estudiante cuente con entornos sociales que le ayuden a salir por instantes de las tareas

académicas.
6.6.14. Entorno Tecnoldgico:

A los estudiantes de la Universidad la Gran Colombia se les ofrecerd el servicio de
Internet, fotocopiado y adicional contaran con una velocidad de internet maxima, lo que les
permitira vivir rodeados de una tecnologia calificada, se manejaran computadores de alta gama

para que buen desarrollo de sus actividades.
6.6.14. Técnica utilizada:

Los datos relacionados anteriormente salen de las 371 encuestas realizadas a los
estudiantes de la Universidad Gran Colombia Sede Centro, y se utilizé6 como técnica de

recoleccion las encuestas para realizar el respectivo estudio de mercado.
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Resultados
7.1 Entorno actual

Para realizar el analisis del entorno actual se evalUa las ventajas y desventajas planteando
una matriz DOFA, para después establecer estrategias donde alcancemos convertir las

desventajas y amenazas de los mismos en nuestras oportunidades y fortalezas.
7.2 Diagnostico matriz DOFA
Debilidades

e Los precios ofrecidos son altos.

e Menu de los dias sabados es limitado en todas las cafeterias de la Universidad la Gran
Colombia Sede Centro, debido a que van hasta medio dia.

e Seevidencia en las cafeterias que hay de 2 personas atendiendo lo que demora la atencién
del servicio.
Oportunidades:

e Las caferias tienen buen flujo de personas debido a que estan dentro de la Universidad la
Gran Colombia y los estudiantes pueden desplazarse por toda la sede.

e Los eventos realizados por las facultades atraen gran afluencia de personas.
Fortalezas:

e La caferia de posgrados cuenta con un televisor pantalla plana, que logra atraer al
consumidor principalmente en temporada de futbol o solo por entretenimiento.

e La cafeteria de posgrados es amplia y tiene un buen namero de sillas, por lo que se
evidencia estudiantes realizan sus labores académicas en este espacio.

e La cafeteria de posgrados se encuentra en la entrada principal y cerca de la plazoleta
central de la universidad.

e La caferia de posgrados presta un menu amplio en desayunos y almuerzos, por lo que es

reconocida.
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e La cafeteria que comparte ciencias de la educacion y derecho tiene un menu variado de
desayuno.
Amenazas:

e A los alrededores de la Universidad la Gran Colombia se encuentra restaurante PACO’S,
tienda OXXO y hay gran variedad de restaurantes, con menus que atraen a los estudiantes
por su precio, calidad y rapidez en la atencion.

e Que los alumnos compren sus alimentos fuera de la Universidad.

e Los espacios ofrecidos por la Universidad la Gran Colombia Sede Centro, no son fijos y

puede terminarse el contrato de arrendamiento.

El anélisis de esta matriz va a servir para desarrollar el objetivo inicialmente planteado al lograr
que:

e Ladebilidad de la competencia sea una fortaleza de la barra de café.

e Laoportunidad de la competencia sea una oportunidad explotada por la barra de café.

e La fortaleza de la competencia sea tomada de ejemplo para la barra de café.

e Laamenaza de la competencia se convierta en una oportunidad para la barra de cafe.

De esta forma las estrategias DO, FO, DA, FA que se plantean a continuacion son las que
se van aprovechar, y la barra de café implementada en la Universidad la Gran Colombia Sede

Centro serd competitiva:
Por lo anterior es importante tener en cuenta que se realiza un FODA el cual consiste en:

La unién de las debilidades con las oportunidades, con el fin de convertir estas en una

gran oportunidad para este proyecto.

También se cuenta con las fortalezas y las oportunidades para contar con estrategias mas
poderosas, y por ultimo estan las debilidades y las amenazas que permiten tener un panorama

claro de lo que hay que trabajar para lograr los objetivos propuestos.
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7.2.1. Estrategia DO:

Teniendo en cuenta las debilidades y oportunidades de la competencia, se plantea que la
fortaleza y la oportunidad principal que seran tenidas en cuenta en la barra de café, pueden ser
los precios asequibles para todos los clientes y en todos los productos ofrecidos, de esta forma se
lograré que la gran afluencia de personas que transitan por La Universidad la Gran Colombia

Sede Centro, prefiera detenerse en la barra de café para realizar la compra deseada.

7.2.2. Estrategia FO:

Teniendo como referencia la cafeteria de postgrado y las oportunidades destacadas en la
matriz, la estrategia FO se tendra en cuenta en la barra de café, porque se implementara un valor
agregado y diferente a todas las cafeterias de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro, y
este serd escogido por medio de una encuesta por la muestra, con el fin de que ese valor

diferencial sea aceptado de forma rapida por los clientes y asi logre ser reconocido rapidamente.

7.2.3. Estrategia DA:

Las oportunidades y amenazas de la competencia van a ser aprovechadas por la barra de
café de la siguiente forma, se establecera tener productos de calidad, de gusto del consumidor y a
un precio asequible, esto se va a lograr por medio de una encuesta la cual nos va a arrojar por

medio de un muestreo el dato de:

e ;Cuanto es el valor que dispone una persona para un refrigerio en la Universidad la Gran
Colombia Sede Centro diariamente?
e ;Qué productos desea tener a disposicion y de forma rapida, al ingresar a la Universidad

la Gran Colombia Sede Centro?
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e (Qué marca prefiere de café para el consumo diario en la Universidad la Gran Colombia
Sede Centro?

Con la ultima pregunta se busca establecer si el poder de compra se puede cumplir con la

marca preferida, o si se escoge un café de calidad aun cuando sea diferente al que ellos escojan.

7.2.4. Estrategia FA:

La estrategia FA se utilizara teniendo como ejemplo las fortalezas de la competencia con
menu variado, de rapido acceso y de gusto del consumidor, y por medio del valor diferencial se
buscara que cada vez sean menos las personas que prefieran salir de la Universidad la Gran
Colombia Sede Centro y prefieran por medio de un espacio agradable quedarse en la barra de

café.

Esta barra de café tendria también una oportunidad en el momento que se lleve a cabo el
plan terrazas verdes de la Universidad la Gran Colombia Sede Centro, como lo indico la Doctora
(Veira, 2016) persona encargada de Planta Fisica, en una entrevista realizada personalmente a
ella, por los espacios y por la disposicion de que todos los consumidores encuentren en las
plazoletas de comida en este lugar.

7.3. Identificacion De Necesidades (resultados de encuestas)

Por medio de una encuesta realizada a 371 personas que hacen parte de la Universidad la
Gran Colombia Sede Centro, se evidencia la insatisfaccion que dejan las cafeterias actuales al
prestar el servicio, y de esta forma se establece la importancia de tener una barra de café en la
Universidad la Gran Colombia Sede Centro, que supla estas necesidades, a continuacion se
presentan los resultados de la encuesta, se evidencia la representacién con figuras de cada uno de

los resultados, el porcentaje que ocupo Yy el significado de cada uno de ellos:

En la universidad la Gran Colombia sede centro en las facultades como arquitectura,

ciencias de la educacion, ciencias economicas y administrativas, contaduria pablica, y derecho
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hay 9991 estudiantes, y aplicando la formula de la muestra dio como resultado encuestar a 371
estudiantes. A continuacion relacionamos los resultados en porcentaje que arrojaron las

encuestas:

7.3.1 Pregunta 1: ;Qué rol ocupa dentro de la universidad la Gran

Colombia?

a. Empleado de la Gran Colombia
b. Estudiante de la Gran Colombia Pregrado

c. Estudiante de la Gran Colombia Posgrado
Tabla 1:

Resultados adquiridos en la pregunta 1

Pregunta N° 1
A B C
5 256 110

En la tabla anterior se visualiza los 371 encuestados, los cuales son el nimero de respuestas.

Rol dentro de la Universidad la Gran Colombia

® a.Empleado de la Gran colombia
M b.Estudiante de la Gran Colombia Pregrado

c.Estudiante de la Gran Colombia Posgrado

1%

Figura 1. Rol de los estudiantes de la Gran Colombia

Fuente: Propia
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Dentro de los roles que ocupan las personas dentro de la universidad la Gran Colombia, la
mayoria que diligenciaron las encuestas en un 69% son estudiantes de pregrado, por lo que

nuestro cliente objetivo son estudiantes en pregrado y posgrado que son los mas interesados.

7.3.2 Pregunta 2: ; Actualmente trabaja? Si No

Tabla 2:

Resultados adquiridos en la pregunta 2

Pregunta N° 2
Si No
264 107

En la tabla anterior se visualizan de los encuestados cuantos trabajan

Actualidad laboral

m S| mNO

Figura 2. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 2.

Fuente: Propia

El 71% de los estudiantes encuestados de la Gran Colombia trabajan, lo cual es
beneficioso para este proyecto de grado, porque se tienen los recursos para tomar el refrigerio

diario en las horas del descanso.
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7.3.3 Pregunta 3: ;Cuanto presupuesto dispone a diario para el refrigerio

universitario?

a.) De 1000 a 5000
b.) De 5000 a 10000
c.) De 10000 a 15000
d.) Més de 15000

e.) No toma refrigerio en el horario universitario.

Tabla 3:

Resultados obtenidos en la pregunta 3

Pregunta N° 3
A B C D E
192 129 28 5 17

En la informacion suministrada en la tabla anterior se muestran las 371 personas encuestadas de la Universidad la

Gran Colombia.

Presupuesto del Refrigerio

™ a.) De 1000 a 5000

™ b.) De 5000 a 10000

m c.) De 10000 a 15000

d.) Mas de 15000

M e.) No toma refrigerio en
el horario universitario.

Figura 3. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 3.

Fuente: Propia
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Para los 371 encuestados el 52% dispone de $1.000 a $5.000 en su presupuesto para
comprar diario su refrigerio, estos resultados arrojan que segun los precios que se ofrecerian en
la barra de café los estudiantes comprarian sus onces dentro del presupuesto que indican tener.
Seguido de ello encontramos que un 35% de los estudiantes respondieron que disponian de
$15.000 diarios para su refrigerio, esto nos indica que tienen posibilidad de tomar un café con un

precio mas alto e incluso acceder a nuestros servicios adicionales.

7.3.4 Pregunta 4: ;Cudles son las razones por las cuales usted no toma

refrigerio?

a.) Trae de la casa porque todo es muy caro.
b.) No dispone actualmente de presupuesto para hacerlo

c.) Compra afuera de la universidad

Tabla 4:

Resultados adquiridos en la pregunta 4

Pregunta N°4
A B C
82 33 256

En la tabla anterior se evidencia las 371 personas encuestadas que responden a esta pregunta.

] ¢ Por gué no toma refrigerio?

4.) ¢ Cudles son las
razones por las cuales
22% usted no toma refrigerio?

a.) Trae de la casa porque
todo es muy caro.

9% b.) No dispone
actualmente de

69% presupuesto para hacerlo

c.) Compra afuera de la
universidad




33

ESTUDIO DE MERCADO PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA BARRA DE CAFE DENTRO
DE LA UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA SEDE CENTRO

Figura 4. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 4.

Fuente: Propia

En esta pregunta se evidencid que los estudiantes que fueron encuestados de la Gran
Colombia prefieren en un 69% comprar sus alimentos para el refrigerio fuera de la universidad,
lo que nos permite analizar que se requiere prestar un servicio con valor diferencial en las
cafeterias de la Gran Colombia para atraer a los estudiantes con productos de calidad, rapidez en
el servicio, infraestructura y comodidad en la cafeteria y sobre todo distractores y promociones

en la venta de sus alimentos preferidos.
7.3.5 Pregunta5: ¢Por qué compra sus alimentos afuera de la universidad?

a.) Variedad de productos
b.) Rapidez en el servicio
c.) Precio

d.) Todas las anteriores
Tabla 1:

Resultados obtenidos en la pregunta 5

Pregunta N°5
A B C D
43 37 68 223

En la tabla anterior se evidencia las 371 personas encuestadas que responden a esta pregunta

Compra de alimentos fuera de la Universidad

12%

= a.) variedad de productos

b.) Rapidez en el servicio
c.) Precio

60% 18% d.) Todas las anteriores

Figura 5. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 5.
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Fuente: Propia

De los estudiantes encuestados dentro de la Universidad la Gran Colombia sede centro el
60% informo que compra sus alimentos fuera de la Universidad porque en las cafeterias que hay
dentro de la universidad no hay variedad de productos, rapidez en el servicio y también por los
precios, lo que permite que nuestro proyecto de grado sea viable porque ingresariamos con un
servicio diferencial que permita que los estudiantes sean atendidos con calidad y rapidez, y sobre
todo que las demas cafeterias implementen estrategias que puedan llamar la atencion de los

estudiantes para que se sientan satisfechos con el servicio prestado.

7.3.6 Pregunta 6: ;Le gustaria encontrar una taza de café de calidad?

Tabla 6:

Resultados obtenidos en la pregunta 6

Pregunta N°6
Si No
358 13

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan en nimero de personas por cada respuesta.

Taza de café de calidad

m Sl

m MNO

Figura 6. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 6.

Fuente: Propia
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El 96% de los estudiantes encuestados desean encontrar una taza de café de calidad, lo
que permite implementar dentro de la barra de café variedad de cafés que le agraden a los
estudiantes y demas integrantes de la universidad la Gran Colombia, ya que dentro de la
universidad no se ofrece un servicio que satisface las necesidades de los estudiantes, esto segin

los resultados arrojados en las encuestas
7.3.7 Pregunta 7: ;Cuanto esta dispuesto a pagar por ella?

a. De $1000 — $5000

b. De $5000 — $10.000
c. De $10.000 — $15.000
d. Mas de $15.000

e. No toma refrigerio en el horario universitario

Tabla 7:

Resultados obtenidos en la pregunta 7

Pregunta N° 7
A B C D E F
120 114 115 13 5 4

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan en nimero de personas por cada respuesta.

Precio que pagaria por una taza de café

<
4B

m a.) De 1000 a 2000 = b.) De 2000 a 3000 c.) De 3000 a 4000

31%

d.) De 4000 a 5000 = e.) De 5000a 7000 = f.) Mas de 7000
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Figura 7. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 7.

Fuente: Propia

El 32% de los estudiantes informaron que estarian dispuestos a pagar por una taza de café
en un promedio de $1.000 a $5.000, seguido del 31% con un presupuesto de $3.000 a $4.000, lo
que nos permite cotizar con los diferentes proveedores de cafés para brindar dentro del portafolio

de la barra de café precios que se adecuen al presupuesto de los estudiantes.

7.3.8 Pregunta 8: ;Cuél de las siguientes marcas de café elegiria usted de

calidad?

Siendo 4 la més alta 1 la mas baja dentro de sus preferencias:
AMOR PERFECTO

JUAN VALDEZ

OMA

CAFE DE LA MONTANA

Tabla 8:

Resultados obtenidos en la pregunta 8

Pregunta N° 8
A J ) CM
1433 763 1140 639

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan con el puntaje més alto siendo 1 el mas bajo y 4 el mas alto.
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Marcas de Café

= AMOR PERFECTO
= JUAN VALDEZ
= OMA
CAFE DE LA MONTARNA

Figura 8. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 8.

Fuente: Propia

La preferencia de café para los estudiantes se encuentra en la marca de Amor perfecto
con un 36%, este resultado es significativo para este proyecto, por lo que permitira conseguir
buenos precios en esta marca de café para ofrecer a los estudiantes precios asequibles que estén

dentro de su presupuesto.

7.3.9 Pregunta 9: ;Si hubiera una barra de café en la universidad la Gran

Colombia que servicios le gustaria encontrar?

a.) Confiteria basica

b.) Variedad de Cafés

c.) Chocolateria para regalos en dias especiales
d.) Reposteria especial

e.)Productos bésicos de panaderia

f.) Todos los anteriores
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Tabla 9:

Resultados obtenidos en la pregunta 9

Pregunta N° 9

A B C DEF

58 32 5 17 26 233

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan relacionados con el nimero de personas encuestadas.

Servicios que le gustaria encontrar en la barra de café

m b.) Variedad de Cafés
‘ W c.) Chocolateria para

regalos en dias especiales

—— L

4% d.) Reposteria especial
m e_)Productos basicos de
panaderia

m f.) Todos los anteriores

Figura 9. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 9.

Fuente: Propia

Los estudiantes de la Gran Colombia en un 63% prefieren tener dentro de la barra de
café confiteria basica, variedad de cafés, chocolateria para regalos en dias especiales, reposteria
especial, productos basicos de panaderia, porque les gusta la variedad lo que permitira tener un
portafolio de productos ideal que satisfaga los deseos del cliente. Este proyecto es viable con
valores diferenciales que atraigan a los estudiantes y administrativos de la universidad la Gran

Colombia.

7.3.10 Pregunta 10: ¢Si esta nueva barra de café afiadiera un servicio adicional
califique de 1 a 5 el siendo 5 el que més le interese y 1 el que menos.

Internet Servicio de impresion y fotocopiado.
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Relajacion (Masajes 10 minutos)
Bandas musicales
Celebracién de Cumpleafios

Dias especiales 2X1
Tabla 10:

Resultados obtenidos en la pregunta 10

Pregunta N° 10
A B C DE
1335 648 1037 1002 1493

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan con el puntaje mas alto siendo 1 el més bajo y 5 el més alto.

Servicio adicional barra de Café

B 2.) Internet y fotocopias
® b.) Relajacion
I ¢.) Bandas musicales

d.) Celebracion de

cumpleafios

M e.) Dias especiales 2 x 1

Figura 10. Resultados adquiridos en la pregunta namero 10

Fuente: Propia

Los estudiantes encuestados de la Gran Colombia respondieron que les gustaria tener en
la barra de café dias especiales 2X1 en un 27% seguido de internet y fotocopias con un 24%, con
estos resultados se hace claridad en que servicios inmediatos y de calidad prefieren los

estudiantes, también se encuentra en este resultado que los servicios diferenciales llaman su



40

ESTUDIO DE MERCADO PARA LA IMPLEMENTACION DE UNA BARRA DE CAFE DENTRO
DE LA UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA SEDE CENTRO

atencion en un 19%. Resultados positivos que permitan el buen posicionamiento de la barra de

café, con ventajas competitivas.

Se preguntd a los estudiantes cuanto estarian dispuestos a pagar por el servicio adicional
que mas les llamara la atencién de la barra de café y esto fue lo que respondieron con las

siguientes variables:
a.) De $1000 a $10000
b.) De $10000 a $20000

c.) De $20000 en Adelante

Tabla 11:

Resultados obtenidos en la pregunta 10

Pregunta N° 10
A B C
279 88 4

Los datos que se muestran en la tabla anterior estan relacionados con el nimero de personas.

1% | Presupuesto del servicio adicional que les gusto

® a.) De $1000 a $10000
m b.) De $10000 a $20000
m c.) De $20000 en Adelante

Figura 11. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 11

Fuente: Propia
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Los estudiantes de la universidad la Gran Colombia pagarian por un buen servicio
adicional en un 75% de $1.000 a $10.000, con este resultado se cree que la barra de café tendria

una buena utilidad acumulada y habria fidelizacién de los clientes.

7.3.11 Pregunta 11: ;Cree usted que los servicios de cafeteria de la Universidad la
Gran Colombia satisfacen su necesidad de consumo?

Tabla 12:

Resultados obtenidos en la pregunta 11

Pregunta N° 10
Si NO

130 241

En la informacion suministrada en la tabla anterior se representa el nimero de personas que respondieron la

pregunta.

Los servicios de la cafeteria satisfacen su necesidad

ms|
m NO

Figura 12. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 11

Fuente: Propia
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Dentro de los encuestados el 65% concluyo que no esta satisfecho con los servicios que le
presta la cafeteria porque en un 83% informaron que no hay variedad de productos, este
resultado concluye que la nueva barra de café tendria un portafolio ideal que llame la atencién de

su consumidor con el fin de evitar la insatisfaccién del cliente.

Razones por la que no le agrada las cafeterias de la Universidad

39% 2%

B VARIEDAD

B PRECIOS

1 NO HAY RAPIDEZ EN EL

SERVICIO
INFRAESTRUCTURA

Figura 13. Resultados adquiridos en la pregunta nimero 11

Fuente: Propia
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7.4 Generalidades del portafolio de productos y servicios de la barra de café

Teniendo como punto de partida los resultados de la encuesta y por medio de una lluvia

de ideas, dando respuesta a como dar solucion a esas necesidades se establece que las

caracteristicas principales del portafolio que debe tener la barra de café de la Universidad la Gran

Colombia Sede Centro:

Categoria Principal producto Requisitos
Bebidas calientes | Café Se debe encontrar en variedad de sabores y debe ser
de répido acceso al consumidor.
Bebidas frias Gaseosas Envase no retornable y con aporte a responsabilidad

social.

Productos bésicos

de panaderia

Pan de panaderia

Producto econdémico y el proveedor debe cumplir

con todos los requisitos de calidad.

Dulceria

Chocolateria fina

Producto especial para regalar en empaque

presentable y llamativo.

e Se manejara variedad de café, primero se tendra en cuenta la marca amor perfecto siendo

el escogido por los consumidores segun la encuesta realizada y teniendo en cuenta que el

precio final de este café en el mercado para el consumidor se encuentra en el rango de

$1.000 a $5.000, a demas ellos cuentan con franquicias lo que permite el facil acceso a

este producto, debido a que realizan todo el montaje del mismo. Se debe aclarar que al

adquirir la franquicia de amor perfecto se realiza una capacitacion de variedad de cafés lo

que permitira que el consumidor se sienta satisfecho de consumir este producto y pueda

tener variedad en el sabor.
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Se tendra a disposicion bebidas gaseosas o jugos frios, debido a que este producto se
puede tener en envase no retornable, lo que no genera que el cliente no deba permanecer
en el lugar para devolverlo, pero se establecerd una norma social para que el consumidor
ayude a reciclarlo de la manera correcta.

Los productos de panaderia son de gusto de los consumidores y se debe escoger
productos que estén en el precio de $200 a $3.000 para que pueden completar un
refrigerio agradable y de variedad dentro del presupuesto que dispone cada uno de ellos
el cual es de $1.000 a $5.000 segun el 52% de los encuestados y de $5.000 a $10.000
segun el 35% de los encuestados.

La categoria de chocolateria fina debe ser de marcas reconocidas como son Italo o
Ferrero, debido a que se enfoca principalmente en un producto para regalar siendo un
detalle para un momento especial, esta categoria es para explotar debido a que en
Realizar un estudio de mercado para la implementacion de una nueva barra de café en la

Universidad la Gran Colombia Sede Centro no se evidencia que exista esta categoria.

7.4.1.VValor diferencial

Los valores diferenciales que se ofrecieron en la encuesta realizada se detallan a continuacion

con el porcentaje obtenido sobre el 100% de los encuestados:

Encontrar internet, impresion y fotocopias dentro de la barra de café: 24%.
Masajes de Relajacion: 12%

Bandas musicales: 19%.

Celebracion de cumpleafios: 18%

Dias especiales: 21%

Teniendo en cuenta los parametros establecidos en la cuesta se escogieron los siguientes valores

diferenciales en la barra de café:

El principal valor diferencial que esta debe tener es que debe contar con espacio

agradable y confortable el cual permita tener computadores para el acceso de internet por
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un tiempo corto, lo cual facilite que solicite impresiones mientras consumen alimentos,
ademas de tener fotocopiadora para que puedan ahorrar tiempo en tener que desplazarse a
una de las miscelaneas de la universidad para obtener la fotocopia, se aclara en este punto
que el café debe tener elementos bésicos para entregar un trabajo impreso a un docente
como carpeta, ganchos y pegante, pero solo eso para que no pierda la razén de ser que es
una barra de café con un valor diferencial.

e La barra de café también debe contar con dias especiales los cuales deben tener
promociones como 2X1 o descuento en la segunda unidad, y este deber escogido en
horario y dias esenciales como puede ser los dias 14 y 29 de cada mes que son los ultimos
dias de quincena y posiblemente el consumidor no cuente con el presupuesto inicial para
estos dias, también en esparcimientos especiales de la universidad como semana de la
salud, semana bienestar, dias de presentaciones artisticas de otras facultades en la sede
centro, con el fin de aprovechar al gran afluencia personas para incentivarlos a comprar

en la barra de café.

Y los dos valores diferenciales que se establecido para la barra de café a partir del estudio del

entorno actual del mercado son:

e El horario se debe establecer qué lunes a viernes de 6:00am a 10:00pm y los sabados de
6:00am a 6:00pm, aunque en el horario ofrecido hay rangos en los que las ventas son
bajas, es el horario establecido por la universidad para brindar clase por lo mismo no hay
muchas personas en ese horario pero las pocas que hay necesitan ser atendidas y tener un
servicio completo y satisfactorio, lo que ayudaria a que por medio de publicidad sepan
que la barra de café estd abierta en ese horario puede empezar a lograr fidelidad por
parte del consumidor.

e Aporte de responsabilidad social por parte de la barra de café, se puede establecer con las
botellas de los jugos y de la gaseosa, la norma tendria el incentivo de devolver la botella
plastica con la tapa y se podia definir que por casa botella y tapa que sea entregada hace

beneficiario de una fotocopia gratis, con esto la barra de café la separaria y la reciclaria
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de manera correcta y entregaria las tapas a la fundacion correspondiente para ayuda de
los nifios.

e También se podria establecer que si la impresion o la fotocopia se realiza con hojas
reciclables traidas por ellos se realizan gratis 3 hojas por la compra que realicen en la

barra de café y si la aporta la barra de café se entrega a mitad de precio.
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8. Conclusiones

El resultado del estudio de mercado es que el entorno del mercado actual es
insatisfactorio para los consumidores lo que permite que se abra una oportunidad de negocio para
competir correctamente con una ventaja competitiva y con un servicio inolvidable que logre que

el cliente vuelva a realizar la compra.

El diagnostico que se evidencio en la matriz DOFA es que hay una cafeteria lider en la
Universidad la Gran Colombia sede centro, la cual es la cafeteria de posgrados porque tiene un
menu variado especial para desayuno, almuerzo y refrigerio, y por qué tiene un valor adicional
que es el televisor que brinda al consumidor entretenimiento, también se evidencia que una de las
desventajas es que el precio es alto no es asequible para todos, lo que hace el refrigero no sea
completo y de gusto del consumidor, ya que el presupuesto de ellos es el que se debe adaptar a

los productos ofrecidos por ellos y no el producto ofrecido adaptado al presupuesto.

A partir de este diagnostico se logran destacar aspectos basicos para que las debilidades y
amenazas de la competencia desde un principio sean oportunidades y fortalezas para la barra de
café, que las oportunidades de ellos sean explotadas de manera adecuada por la barra de café y
que las fortalezas sirvan de ejemplo para crear las propias, también para que las amenazas y las
debilidades sean atacadas desde el principio y a tiempo, logrando que no afecten al convertirlas

en beneficios para la barra de café.

De acuerdo con la encuesta registrada se evidencia que hay una necesidad en que el
servicio prestado cumpla con condiciones de variedad de productos a un precio asequible, en un

tiempo oportuno y con calidad en el servicio.
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En cuanto al portafolio de productos y servicios se plante6 una nueva variedad de
productos dividido en dos, uno los que no estan siendo ofrecidos en el momento en la
Universidad la Gran Colombia y el segundo los que estan siendo ofrecidos pero que se pueden
mejorar 0 se puede brindar uno de mejor calidad y de acceso a todos, es necesario que la
implementacién de la barra de café cumpla con estdndares definidos en atencidn al cliente ya que
es primordial competir con servicio y con el aporte de responsabilidad social empresarial,
logrando que sensibilicé al consumidor de la importancia de cuidar el medio ambiente y de

aportar un granito de arena al cuido del medio ambiente como empresa.

Las decisiones tomadas en el presente estudio de mercado se tuvieron en cuenta con los
conceptos ensefiados por (Kotler, 2016) en la teoria de las 4°P y la teoria de cadena del servicio

entre otros que fueron de gran aporte para la realizacién de este trabajo.

Con la ayuda de las encuestas realizadas se puede evidenciar que hay una necesidad y
abre la puerta para una oportunidad de mejora, el cual puede ser utilizado también para brindar

un aporte en calidad de vida y de responsabilidad ambiental.
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AnNExXos

Formato Encuesta

ENCUESTA BARRA DE CAFE EN LA UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA SEDE

CENTRO

1. ¢ Queé rol ocupa dentro de la universidad la Gran Colombia?
a. Empleado de la Gran Colombia
b. Estudiante de la Gran Colombia Pregrado

c. Estudiante de la Gran Colombia Posgrado

2. ¢Actualmente trabaja? Si No

Si no trabaja por qué:

Esta desempleado Se dedica solo a estudiar

3. ¢Cuanto presupuesto dispone a diario para el refrigerio universitario?

a. De $1000 — $5000

b. De $5000 — $10.000
c. De $10.000 — $15.000
d. Mas de $15.000

e. No toma refrigerio en el horario universitario
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4 ;Cudles son las razones por las que Usted no toma refrigerio?

a.Trae de la casa porque todo es muy caro

b.No dispone actualmente de presupuesto para hacerlo

c.Compra afuera de la Universidad

5. ¢Por qué compra sus alimentos fuera de la Universidad?

a. Variedad de productos
b. Rapidez de servicio
c. Precio

d. Todas anteriores

6. ¢Le gustaria encontrar una taza de café de calidad?

Si No

7. ¢Cuénto esta dispuesto a pagar por ella?

a. De $1.000 — $2.000
b. De $2.000 — $3.000
c. De $3.00 — $4.000
d. De $4.000 — $5.000
e. De $5.00 — $7.000
f. Mas de $7.000
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8. ¢Cudl de las siguientes marcas de café elegiria usted de calidad?
Siendo 4 la més alta 1 la mas baja dentro de sus preferencias:
AMOR PERFECTO

JUAN VALDEZ

OMA

CAFE DE LA MONTANA

9. ¢Si hubiera una Barra de Café dentro de la Universidad la Gran Colombia que servicios le

gustaria encontrar?

a. Confiteria bésica

b. Variedad de Cafés

c. Chocolateria para regalos en dias especiales
d. Reposteria especial

e. Productos basicos de panaderia

f. Todos los anteriores

g. Otros ¢ Cuél?

10. ¢ Si esta nueva barra de café afiadiera un servicio adicional califique de 1 a 5 el siendo 5 el

que mas le interese y 1 el que menos.
Internet Servicio de impresion y fotocopiado.

Relajacion (Masajes 10 minutos)
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Bandas musicales
Celebracién de Cumpleafios
Dias especiales 2X1

¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por este servicio?

11. ¢ Cree usted que los servicios de cafeteria de la Universidad la Gran Colombia satisfacen su

necesidad de consumo?
Si
No

(Porque?




