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INTRODUCCION

McDonald's es una cadena internacional de restaurantes de comida rapida que se especializa en la venta ¢
hamburguesa, fue fundado por los hermanos Richard y Maurice McDonald en el afio 1948, debido al éxito ¢
este, el visionario empresario Ray Kroc se intereso por el restauran y asi en 1954 el Sr. Kroc abri6 el primel
local en Des Plaines, lllinois. Actualmente existen mas de 23.000 locales en 111 paises, siendo
aproximadamente el 80% de ellos operados por franquicias.

En Chile McDonald's inicia sus actividades en Santiago el 11 de Noviembre de 1990, luego del éxito obteni
en 1993 inicio su expansion con 6 nuevos locales y en 1995 comenzé a abrir en regiones, empezando en \
del Mar y Rancagua. Ya a fines del 1998 se contempla llegar a los 36 locales en Chile.

En el presente daremos a conocer como esta cadena de comida rapida que luego de un crecimiento soster
de rentabilidad y crecimiento han visto como estos han ido en disminucién debido principalmente a que no :
realizaron los monitoreos del ambiente que rodeo a la empresa en el momento oportuno. Una vez realizadc
dicho monitoreo McDonald's se dio cuenta lo que habia variado el entorno y precisamente el mercado al qu
estaban enfocado, teniéndose que buscar las soluciones mas optimas para seguir creciendo al ritmo al cua
venia haciendo.

En este ultimo tiempo, debido a lo cambiante y exigente que se ha tornado el mercado, McDonald's se ha v
en la necesidad de realizar constantemente monitoreos ambientales, a fin de medir la capacidad competitiv
la empresa.

Entendemos por monitoreos ambientales el hecho de reunir informacion sobre el ambiente que rodea a la
empresa, analizarlo y pronosticar tendencias para optimizar los esfuerzos y recursos que la empresa posee

Producto de estos estudios del ambiente realizado se ha detectado grandes falencias en la estrategia de
marketing utilizada por McDonald's las cuales se basan principalmente en la falta de adaptabilidad a los
cambios, no solo en el medio ambiente externo sino también en el medio interno de la empresa.

Una de las debilidades detectada en el estudio hace referencia a las variaciones en las tendencias estadist
de la poblacion ya que en el Ultimo tiempo se ha visto que la tendencia en la poblacion total es que esta se
esta envejeciendo, debido a que la gente se esta casando a una edad mas grande y la cantidad de hijos pc
familia se ha ido mermando, esto repercute directamente en McDonald's ya que su mercado objetivo esta

orientado a la poblacién infantil y a la joven, por lo tanto se deberan realizar modificaciones a la idea de que
la hora de decidir son los nifios los que tienen la Ultima palabra y preocuparse, sin dejar de lado a los nifios



al mercado adulto lo que implicaria elevar la comodidad de sus instalaciones y a poseer un menl mas varic
Problema que hoy en dia estéa resuelto ya que McDonald's ha ampliado su menu orientandose también a la
gente adulta, en Chile esto todavia no ocurre pero asi como en Espafia esta decision no tardara en llegar.

Otro problema detectado fue la creciente preocupacion de las personas por su calidad de vida, lo que se re
en la busqueda por parte de los consumidores de una alimentacién sana y nutritiva. Las personas han
empezado a seleccionar mas lo que comen tomando como indice de referencia la informacién nutricional d
los alimentos, La gente ya no veria la fotografia de promocién del Big Mac como

una exquisita hamburguesa sino que veian un alimento con mas calorias que proteinas. Si bien McDonald'
dado a conocer la informacién nutricional que poseen sus alimentos esto no basta para tranquilizar a la
creciente poblacion preocupada por los kilos. En Chile la situacion es diferente que en otros paises ya que
gente aqui ha recién empezado a tomar conciencia de la alimentacién sana, basta considerar que solamen
fin de afo saldra la ley que obligue a los productores a etiquetar en sus productos toda la informacion
alimenticia del alimento. Considerando esta creciente tendencia poblacional McDonald's debera
obligadamente a varia su menu o siendo menos estricto a diversificarlo mas incluyendo la comida diet comc
ser las gaseosas o carnes blancas en mayor variedad y buscar a los proveedores que tengan mas indices
alimenticios en sus productos.

El factor ecoldgico le ha sido fuertemente criticado a McDonald's hecho que motivé a realizar un verdadero
compromiso con preservar el medio ambiente, ellos mas que crear lideres en los negocios le interesa crear
lideres ambientales es asi como ha adoptado una filosofia de ciclo de vida que sigue el curso de accion de:
reducir, reutilizar y reciclar. Hoy en dia McDonald’s ha creado un departamento dedicado exclusivamente a
factor ecoldgico ayudando a instituciones sin fines de lucro ambientales y crear mas de 100 proyectos. Hoy
dia ya no se utiliza la caja de poliestireno por el contrario se utiliza solamente material reciclado que va des
los materiales de construccion utilizados a la caja en donde se entrega hoy las hamburguesas pasando por
bandejas y los materiales de los juegos de los nifios. La creciente preocupacion mundial por el medio
ambiente ya tiene en McDonals's un apoyo.

Sin dudas el problema mas grande que tiene hoy en dia McDonald's es con sus competidores, no tanto cor
competencia de marca ya que les lleva en el

negocio de las hamburguesas un buen porcentaje ganado por lo que la competencia mayor la tiene con las
empresas de comida rapida de productos sustitutos principalmente la pizza quien ya ha destronado a la
hamburguesa en el mercado de la comida rapida y se le proyecta un mayor crecimiento en comparacion a |
hamburguesas, el punto de que las pizzas han ganado lugar se debe principalmente a la distribucién a
domicilio que estan tienen y considerando la comodidad que hoy en dia es mas importante que el precio qu
uno paga por el servicio deja a la hamburguesa mal parada ya que aun no se ha encontrado al forma rental
de distribuir hamburguesas a domicilio, si comparamos que los negocios de las pizzas a domicilio no
necesitan estar en ubicados en puntos de alta concentracion de gente y por ende de alto valor de arriendo
los locales de hamburguesa que ademas de realizar inversion en el terreno deben invertir ademas en
decoracion e instalaciones, se ha tratado de llevar la hamburguesa a domicilio pero no ha dado resultado y
gue esta se enfria con mayor rapidez lo que la hace perder el gusto. Ademas hay que considerar que no sc
compite contra las tiendas de comida rapida sino que también con los establecimientos que hacen la
competencia dia a dia como lo son los bares y cafeterias.

La formula para contrarrestar esta baja en la competencia depende solamente de los planes de marketing ¢
adopte los que podrian levarlo a buscar alianzas, asi ya McDonald's tomo la iniciativa de apoderarse de las
carreteras buscando alianzas con gasolineras que poseen distribucién de comida y otros servicios, asi tam|
ha optado en no subir sus precios desde hace ya dos afios por lo que la convierte en formato mas barato y:
atiende a los clientes de una forma en que cualquier otro lugar seria mas caro.



DESARRROLLO DEL CASO

1.- ¢ Qué factores del macroambiente externo, microambiente externo y ambiente interno de la organizacio
influyeron en los cambios experimentados por Mc Donald's? Especifique cada una de ellas?

Macroambiente externo:

» Demografia: ya que es una organizacion internacional, la cual tiene diferentes locales en distintos
paises del mundo, adecuandose a cada cultura, costumbres, adaptandose a las condiciones de cad
mercado en particular, por ejemplo: en wall street puso un piano de media cola y una teleimpresora
acciones.

» Condiciones econémicas: varian los precios de sus productos de acuerdo al pais donde opera,
adaptando sus estrategias de marketing a las necesidades del cliente al pais donde se encuentra
ubicado.

» Competencia: la hace frente a la competencia de su mismo giro (alimentacién), reduciendo los
precios, ofreciendo descuentos, pero también ampliando su variedad de productos para ofrecer,
inclusive tratd de involucrarse en el mercado de restaurantes, probando con diferentes menues pare
distintos tipos de consumidores.

» Fuerzas sociales y culturales: existe una mayor conciencia ecoldgica por parte de las personas
relacionada con la contaminacion del ambiente y principalmente con los alimentos ingeridos,
preocupandose mas de la salud.

La fuerte publicidad provoca que exista una fuerte venta impulsiva del producto, por ejemplo: promociones,
descuentes, juguetes de regalo, etc.

Con lo que respecta al papel de la mujer, la cual se ha ido insertando cada vez mas al mercado laboral, pa:
menos tiempo en el hogar por lo tanto se hace mas facil acudir a un restaurante de este tipo.

Microambiente externo:

» El mercado: involucra un amplio mercado, enfocandose a cada uno en particular, por ejemplo: para
mujer tiene el Mc salad, para los hombres tiene una enorme variedad de hamburguesas y para los
nifios tiene la famosa cajita feliz, la cual tare hasta juguetes de regalo.

 Los proveedores: son pertenecientes a cada pais en particular (localmente), proporcionando y
cultivando ellos mismos la carne y los vegetales.

« Intermediarios del marketing: no posee intermediarios.
Ambiente Interno:

Como ya sabemos existen 6 recursos los cuales son: instalacion de produccién, capacidad financiera,
localizaciéon de la compafiia, capacidad de desarrollo e investigacion, recursos humanos y la imagen de la
compafiia.

Los primeros cuatro recursos recién nombrados no han influido en los cambios que han afectado a la empr
Sin embargo los que si han afectado son los dos Ultimos recursos que son por una parte el RRHH que cuer
con altos indices de rotacion de personal, ya que los sueldos son bajos, no pagan horas extras, también el
personal es ineficiente y sin experiencia, lo cual provoca accidentes en el trabajo. Y por otra parte esta la
imagen de la compaiiia, la cual esta respaldada por estudios de marketing, teniendo en general una muy bt
imagen, no obstante, algunos grupos ecologistas son una gran amenaza para la empresa, debido a que pu
estudios ambientalistas, provocandole una imagen totalmente anti ecologica a la empresa.



» En conclusion podemos decir que estos factores son de gran importancia para cualquier empresa,
debido a la relevancia que producen estos para el estudio de marketing antes posibles cambios en
entorno.

2.- ldentificar los factores criticos de mayor relevancia que pueden influir en la disminucién de la demanda
de los productos Mc Donald's.

La disminucién de la demanda que ha sufrido Mc Donald's en el transcurso de los afios se ha debido
fundamentalmente a los cambios profundos que han afectado a nuestra sociedad. Uno de ellos es el const:
aumento de la preocupacion en la salud, ahora nuestros habitos alimenticios han cambiado y ya no se cons
la carne de vacuno como antes, esto es debido a dos factores principales, el alto contenido en grasas satur
sumado a ello la cantidad elevada de calorias, lo que ha provocado altos indices de obesidad en el mundo,
aumento de enfermedades coronarias, cancer y diabetes.

Relacionado con lo anterior, otro factor critico, es la alta cantidad de carne de vacuno (que se utiliza en la
elaboracion de las hamburguesas) que si la sumamos podria alimentar a la poblacién mundial, como tambi
las extensas areas utilizadas en la alimentacion y engorda de las reses, podrian ser utilizadas en la product
y cultivo de vegetales.

El aumento de la conciencia ecoldgica es otro factor que influye en la disminucién de la demanda, los bosq
estan siendo destruidos para utilizar las areas en tierras de pastoreo y en la creacion de papeles para los
envases excesivos e indtiles, ademas la crueldad y condiciones de crianza no son aceptadas por estos gru
ya que viven sin aire fresco, sin sol y sin libertad de movimiento.

Otra causa de alarma de los ecologistas, son las sustancias emitidas por el ganado, principalmente el meta
lo que produce el calentamiento global en la tierra.

Otro factor es el avance tecnolégico y el aumento constante de la importancia del tiempo han provocado un
crecimiento de la competencia debido a la mayor accesibilidad y comodidad de la comida rapida.

3.— ¢ Como puede Mc Donald's combatir las criticas realizadas a su gestién y mantener la fidelidad de sus
clientes?.

Como se sabe, McDonald's entrega donativos a las organizaciones ecologistas y ambientalistas. Si aument
cierto modo estos donativos y comienza a darlos a conocer en campanfas publicitarias, los consumidores
comenzarian a darse una opinién mas amplia y diferente en lo que respecta a este aspecto, que actualmen
esta dafiado por comentarios de ecologistas, que incluso han convocado el dia mundial contra el McDonalc
Este aumento del donativo se podria hacer reduciendo el costo en publicidad, el cual alcanza al millén de
ddlares. También podria cambiar la metodologia de sus propagandas, mostrando mas sobre su produccién
aspectos que estan dafiados, revirtiendo obviamente esta mala imagen.

CONCLUSION

Hemos visto como McDonald's tuvo que realizar cambios estructurales en sus objetivos debido al cambio
sufrido en el medio ambiente que lo rodeaba y que le estaban trayendo problemas de rentabilidad, estos
problemas pudieron ser detectado antes si se hubiera realizado un constante monitoreo del ambiente para
haber anticipado las falencias que iba a tener en el corto plazo las que le provocaron la baja en competitivic

Hoy en dia estos problemas ya han sido solucionados por McDonald's quien se abocé por completo a
renovarse y cambiar para mejorar ante su publico y sus competidores, es asi como desarrollo planes
estratégicos de marketing que le devolvieran por primera parte lo que habia perdido y por segunda poder
obtener crecimiento mayor al que poseian anteriormente, gran parte del éxito obtenido por McDonald's se |



basado en sus arriesgadas e innovadoras campafias de marketing, entre estos planes estan los que realiz¢
captar a un mercado que incluyera al adulto para lo cual tuvo que cambiar desde su menu hasta la comodic
de las instalaciones logrando asi el cliente familia lo que le permitié captar una gran parte de la poblacion g
estaba siendo hasta ahora omitida. McDonald's logro acercarse mas a las familias dando una imagen renoy
y preocupada por las personas y la ecologia es asi como realiza donaciones a empresas ecolégicas, hospil
centro de menores y a la educacion.

En Chile ya se van a cumplir 8 afios desde que inicio sus operaciones y ya cuenta con una gran clientela qt
los prefiere lo que ha llevado a totalizar 36 restaurantes y se espera contar para el afio 2000 con mas de 8(
locales.

Hoy en dia el Big Mac no es s6lo una hamburguesa con doble carne (100% carne de vacuno, por cierto) sir
ademas un indice de referencia para conocer el grado de desarrollo de las naciones. McDonald's sabe que
puede dormirse en los laureles pese a que ocupa un lugar importante en el mercado es por eso que ya ha
puesto sus motores a plena potencia para no quedarse atras ante los nuevos cambios que vendran en todc
medio ambiente que lo rodea.



