UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

CARRERA DE GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

“PLAN DE NEGOCIO PARA EL RESTAURANT EL TIGRE CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2016”

TRABAJO DE TITULACION
Previa a la obtencion del Titulo de:

INGENIERO EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO
AUTOR: GABRIELA PAOLA SANDOVAL MERCHAN
TUTOR: LCDA. NARCISA VASQUEZ FARFAN, MSC

LA LIBERTAD — ECUADOR

2016



UNIVERSIDAD ESTATAL

PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

CARRERA DE GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

“PLAN DE NEGOCIO PARA EL RESTAURANT EL TIGRE CANTON LA

LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2016”

TRABAJO DE TITULACION
Previa a la obtencion del Titulo de:

INGENIERO EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO
AUTOR: GABRIELA PAOLA SANDOVAL MERCHAN
TUTOR: LCDA. NARCISA VASQUEZ FARFAN, MSC

LA LIBERTAD - ECUADOR

2016



APROBACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del trabajo de investigacion “Plan de negocio para el
restaurant EI Tigre canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2016~
elaborado por la Srta. Gabriela Paola Sandoval Merchan, egresada de la Escuela
de Hoteleria y Turismo, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencidn del Titulo de Ingeniera en
Gestion y Desarrollo Turistico, me permito declarar que luego de haber dirigido
cientifica y técnicamente su desarrollo y estructura final del trabajo, este cumple y

se ajusta a los estandares académico y cientifico, razon por la cual la apruebo en

todas sus partes.

Atentamente,

LCDA. NARCISA VASQUEZ FARFAN, MSC.
TUTOR



AUTORIA DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de Titulacion o Graduacion “PLAN DE NEGOCIO PARA EL
RESTAURANT EL TIGRE CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2016, elaborado por quien subscribe la presente, declara
que los datos, analisis, opiniones y comentarios que constan en este trabajo de
investigacion son de exclusiva propiedad, responsabilidad legal y académica del
autor. No obstante es patrimonio intelectual de la Universidad Estatal Peninsula de

Santa Elena.

La Libertad 02 de Diciembre del 2015.

Atentamente

Gabriela Paola Sandoval Merchan
C.1. 0928506856



DEDICATORIA

En primer lugar, este proyecto se lo dedico a
Dios, Rey y Sefior de los Sefiores quien me dio
la sabiduria necesaria para desarrollarlo. A mis
padres Mariana Merchan Infante y Pedro
Sandoval Gonzéalez que con tanto sacrificio me
encaminaron en el camino del éxito.

Gabriela Sandoval Merchan



AGRADECIMIENTO

Agradezco infinitivamente a Dios porque es el
mi guia, quien me da las fuerzas necesarias para
seguir adelante y pasar obstaculos que a lo largo

de mi vida, se atraviesan en el camino.

A mis padres por el apoyo que me dan cada dia,
para superarme y no desfallecer ni rendirme por
nada. Al duefio del restaurant “El Tigre” por
permitirme realizar este proyecto de grado en su

establecimiento.

A la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena que fue mi segunda casa donde adquiri
conocimientos  académicos con  grandes
profesionales y peritos en cada una de sus

materias.

Gabriela Sandoval Merchan

Vi



Vi

TRIBUNAL DE GRADO
Ing. Jose Villao Viteri, MBA. Lcdo. Efrén Mendoza Tarabo, MSc.
DECANO DE FACULTAD DIRECTOR DE CARRERA DE GESTION
CENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DESARROLLO TURISTICO
Lcda. Narcisa Vasquez Farfan, MSc. Ing. Libi Carol Caamafio Lopez, MBA.
PROFESOR - TUTOR PROFESOR DEL AREA

Ab. Joe Espinoza Ayala.
SECRETARIO GENERAL



Vil

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

“PLAN DE NEGOCIO PARA EL RESTAURANT EL TIGRE CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2016”

Autor: Gabriela Paola Sandoval Merchan

Tutor: Lcda. Narcisa Vasquez Farfan, MSc.

RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo disefiar un plan de negocio para mejorar
la calidad del restaurant “El Tigre” ubicado en el cantdn La Libertad, con el fin de
brindar un servicio adecuado satisfaciendo al cliente, la investigacion plantea un
sistema de gestion que permite optimizar y sistematizar el restaurante ayudando a
tomar buenas decisiones, asi como el adecuado funcionamiento del
establecimiento. La metodologia utilizada en este estudio se basé en la
investigacién documental, de campo y explorativa, las mismas que ayudaron a
obtener informacion; entre las técnicas que se implementaron en la interpretacion
de datos estuvieron las encuestas, entrevistas y ficha de observacion, que
facilitaron el estudio pertinente, obteniendo informacién veridica, se propuso
mejorar en el restaurante, la filosofia empresarial, mision, visién y valores, con la
ayuda del analisis F.O.D.A para el estudio interno y externo del establecimiento,
aspectos administrativos como el disefio del organigrama, asignando a cada uno
los cargos y funciones, también las capacitaciones del personal que permiten
mejorar los servicios del restaurante, de tal manera se aplica la promocion y
publicidad para incrementar las ventas y la remodelacién del local para proyectar
una mejor imagen. Finalmente el analisis financiero demuestra la rentabilidad
econdmica y garantiza al inversionista la realizacién de la propuesta por lo que se
observa que el proyecto es rentable. Se llega a la conclusion que la elaboracion de
un plan de negocio mejorard el desempefio de cada persona que labora en el
negocio y por ende la satisfaccion del comensal, y con las estrategias planteadas
se consigue ser unos de los mejores restaurante del canton La Libertad.
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INTRODUCCION

La provincia de Santa Elena en la actualidad es una de las mas jovenes de la
region costa de la Republica del Ecuador, anteriormente pertenecia a la provincia
del Guayas, siendo creada el 7 de noviembre del 2007, tiene una extension de
3.762,8 km? con una poblacion de 308.693 (INEC, Equipo Técnico de Anélisis
Censo 2010 Poblacién y Vivienda) . La provincia de Santa Elena se divide en 3
cantones Santa Elena, La Libertad y Salinas, cuenta con una gran estructura
hotelera y es conocida internacionalmente por sus playas, especialmente Salinas y

Montafiita.

El cantdon La Libertad tiene una poblacién de 95.942 habitantes, es el centro
econdmico de la provincia, sus atractivos turisticos son: Playa Cautivo, malecon
La Libertad, mirador La Caleta, museo Casa de Ledn, Iglesia Matriz San Antonio
de Padua, Parque y Plaza La Libertad, Museo Paleontoldgico de la UPSE, Paseo
Shopping y también cuenta con servicios de hospedaje y restauracion de varias

categorias, los cuales se desenvuelven en la actividad turistica del canton.

La presente investigacion hace referencia al restaurant “El Tigre” del canton La
Libertad, donde ofrece una amplia oferta gastrondmica, sopa de pescado, arroz
con cazuela, arroz con pescado frito, platos a la carta como pescado apanado,
frito, bistec, pescado a la plancha, pescado entero, sudado, carne apanada, bistec
de carne, churrasco, todos los mariscos en el famoso arroz marinero, sudado de
mariscos, encocado de mariscos, mariscos de ajillo, cazuela de mariscos, plato a la
carta tigre, ceviches de pescado, camarén, churo, pulpo, calamar, concha, ostra,
mixto, encebollados solo sabados y domingos para deleitar el paladar de los

consumidores.



El establecimiento tiene 60 afios funcionando en el mercado desde 1956, en sus
inicios funcion6 con un local pequefio ubicado en la Av. 9 de octubre con un
aproximado de 5 mesas y 20 sillas, con el paso de los afios, después de arrendar el
local por 21 afios, decidié ubicar el restaurante en un lugar estratégico amplio
cerca del mar muy visitado por turistas, captando una mayor demanda; en la
actualidad el restaurante cuenta con 13 mesas y 68 sillas. El restaurant “El Tigre”
ha trabajado de una manera empirica que ha dado resultados positivos, pero de tal
manera presenta varias dificultades, las mismas que desenlaza aspectos negativos
tales relacionados con la capacitacion al personal, promocién inadecuada, escasa
calidad en los recursos humanos y administrativos, a esto se suma la inexistencia

de la organizacion, asi como la imagen del local que no es la adecuada.

En el establecimiento se desarrollan actividades con poco dinamismo, se observa
la falta de calidad, es decir, no consideran la satisfaccion del consumidor pero
como no hacerlo si no existe aun una orientacion profesional que indique las
estrategias y estudios adecuados del entorno, para poner en marcha un proyecto de

esta naturaleza.

Es necesario proponer una solucidn al fortalecimiento del restaurante que brinde
los servicios necesarios, utilizar un conjunto de estrategias para obtener los
clientes deseados, mientras el restaurante no implemente un sistema de calidad
eficiente que cumpla con los intereses y expectativas, no cumplird las metas

propuestas.

En el capitulo I se establecen los fundamentos teodricos “marco referencial”
relacionados con el tema planteado con diferentes autores implicando
antecedentes, la importancia, ventajas, caracteristicas, la filosofia empresarial,

estructura organizacional de la empresa, analisis del mercado, por otra parte se



analiza la segunda variable que es fortalecer la gestion de la calidad, donde se
mencionan los conceptos, los elementos, caracteristicas y atencion del servicio al
cliente, como también se menciona la parte legal donde se conceptualiza cada uno

de los articulos para después analizarlos e interpretarlos.

En el capitulo 11 se mencionan los métodos como las encuestas, entrevistas y la
interpretacion de los analisis de cada una de ellas, las cuales fueron dirigidas a los
clientes, empleados y gerente de la empresa. También se menciona el
procedimiento de la validacién metodologica, la poblacién, tamafio de la muestra,

y se comprueba la hipétesis, terminando con un cierre del capitulo.

En el capitulo 111 se realiza la propuesta del plan de negocio en el restaurant “El
Tigre”, donde se plantea la solucidn a los problemas por medio de estrategias
empresariales que se implementaran, en este capitulo se detallan la presentacion,
justificacion, la filosofia corporativa, el mercado, la segmentacion el producto,
servicio que se oferta en el negocio, la capacitacion al personal y el analisis
financiero, asi como también la promocion y la publicidad para dar a conocer el

establecimiento.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DEL TEMA

El plan de negocios juega un papel importante en el mundo de las pequefias,
medianas y grandes empresas, donde su primer objetivo es beneficiar al
empresario en un tiempo determinado, por tal razdén es necesario aplicar

mecanismos y métodos que ayuden al crecimiento de la misma.

En la provincia de Santa Elena se encuentra ubicado el cantén La Libertad que es
denominado la capital del comercio, en él se encuentran atractivos turisticos tales
como el malecon de La Libertad, museos, parques, iglesias, cuenta con hoteles y

restaurantes para la comodidad del turista.

Asi también se encuentra el restaurant “El Tigre” que fue creado en el afio 1956
por el sefior Juan Pazmifio Garcia, quien ha trabajado de una forma empirica con
buenos resultados, pero aun le falta desarrollar métodos y estrategias para el
mejoramiento de la empresa. Actualmente el propietario y sus empleados no
tienen conocimientos sobre la atencién al cliente, por lo que no tienen las debidas
capacitaciones y tampoco cuentan con una filosofia empresarial que los

identifique.

Otro de los aspectos que se deben recalcar es que no cuentan con un plan de
marketing para el posicionamiento en el mercado, por tal motivo se escoge este
establecimiento para que orientar su desarrollo competitivo, ofreciendo productos

y servicios de calidad que satisfaga al cliente.



1.2 FUNDAMENTACION TEORICA

1.2.1  Qué es un Plan de Negocio

Segln el autor Flor Garcia (2007), el plan de negocios es un modelo de
planificacion sistematica, la carta de presentacion de los clientes, auspiciantes,
entre otros. El plan usualmente es utilizado para un periodo de uno a tres afios,

permitiendo identificar los resultados a corto plazo.

Por su parte Viniegra (2007) define el plan de negocios como una herramienta
importante dentro de una empresa, donde facilita, visualiza las operaciones de las
distintas areas del negocio, en la cual orienta que el trabajo sea de una manera
unida y sinérgica que permita alcanzar los objetivos deseados.

De acuerdo a los autores el plan es una guia que permite obtener en claro los
objetivos, metas y estrategias, permitiendo alcanzar el éxito y el crecimiento de la
empresa, al aplicar este documento se realizaran los estudios pertinentes como:
Administrativos, mercado, técnico y financiero, cabe recalcar que el escrito es el
ingrediente clave para un negocio exitoso. En sintesis el plan de negocios es un
documento necesario que permite ahorrar tiempo y dinero, por tal motivo debe ser
aplicado en todo tipo empresa, también obtiene informacion que orienta y facilita

el crecimiento de la misma.

1.2.2 Por qué elaborar un Plan de Negocio

Segun la definicion expresada por Flor Garcia (2007) es un documento que

facilita diferentes tipos de estrategias y estudios para el crecimiento de la empresa,



logrando asi cumplir los objetivos y metas que el emprendedor requiere, este
documento debe ser utilizado en toda empresa sin importar la magnitud con la

finalidad del desarrollo de la misma.

Un Plan de Negocio ayuda a:

e Proyectar hacia el futuro
e Ampliar laidea

e Analizar sus clientes potenciales

Segun Villardn (2007) elaborar un plan de negocio sirve para conocer las
oportunidades y amenazas del entorno, asi mismo como las fortalezas y

debilidades de la empresa.

Resumiendo se puede destacar que elaborar un plan de negocio es una ayuda, guia
a los empresarios a fortalecer su empresa, obteniendo conocimiento y claridad
sobre su negocio, en lo que mencionan los autores su finalidad es analizar los
puntos fuertes y débiles de la empresa, con el fin de una mejor organizacion y
brindar un servicio adecuado a los clientes deseados.

1.2.3 Laimportancia de un Plan de Negocio

Viniegra (2007) sefiala que el plan de negocios permite visualizar con mayor
claridad la propuesta, hace el camino méas facil y certero, asegurando a los
inversionistas el minimo riesgo al fracaso, de tal manera demuestra con hechos y
analisis la forma en que van a llevar el éxito el negocio por medio de estrategias

que anticiparan como enfrentarse y superar los posibles problemas.



Los planes de negocios para las organizaciones han crecido tanto en los ultimos
tiempos, sobre todo con la apertura a un mercado global que exige que las
empresas sean competitivas, es decir, tener un buen precio, calidad en los
productos, entregas a tiempo y cumplir con las especificaciones que el cliente le
solicite. (Pedraza Rendon, 2014)

En sintesis un plan de negocio es un instrumento de informacién importante para
el empresario y los que conforman la empresa en general, en la actualidad
diversas personas desean emprender un negocio, tienen diversas ideas, pero tienen
miedo al fracaso, por eso es necesario e indispensable realizar un documento que
ayude a la toma de decisiones y permita el estudio pertinente, antes de emprender
un negocio se debe verificar si dara resultados positivos o negativos, con el fin de

que pueda desarrollarse el &mbito empresarial.

Realizar un buen plan de negocio permitira a los empresarios mostrar con claridad
el funcionamiento de la empresa, tomando decisiones que ayuden al crecimiento
de la misma, de esta manera poder ser competencia para las otras empresas que

existen en el entorno.

1.2.4 Caracteristicas de un Plan de Negocio

De acuerdo al autor Durdn Garcia (2011), el plan de negocios tiene caracteristicas
indispensables, necesarias que deben ser aplicadas para fortalecer la empresa, en
el siguiente grafico se muestran los pasos méas relevantes donde el empresario,
duefio o gerente de la empresa debe seguir para el crecimiento y el éxito del

negocio.



GRAFICO 1 CARACTERISTICAS DE UN PLAN DE NEGOCIO
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Fuente: (Duran Garcia, 2011)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

Toda empresa que emprende un negocio debe tener una guia que ayude a la
ejecucion del proyecto deseado, por tal motivo en el gréafico se pueden observar
las caracteristicas necesarias para llevar a cabo el proceso, en primer lugar el
documento deber ser claro y preciso que obtenga la informacion detallada, con
programas que ayuden al crecimiento de la empresa, identificando las
oportunidades que se dan en el mercado, de esta manera se busca ser
competitivos, brindando un servicio de calidad que satisfaga a los clientes. Es
importante definir con claridad todos los resultados esperados, para en un futuro



no cometer posibles errores, aprovechar toda oportunidad e involucrar ejecutivos

para el beneficio y fortalecimiento de la empresa.

1.2.5 Las ventajas de un Plan de Negocio

GRAFICO 2 VENTAJAS DE UN PLAN DE NEGOCIO

w—

N 7

Fuente: (Santos, 1994)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

El plan de negocios obtiene diferentes ventajas, que permite al empresario crecer
en el mercado guiando al éxito, siempre y cuando se utilicen las estrategias
requeridas como: La comunicacion, dirigir y controlar una empresa. (Duran
Garcia, 2011)



Los puntos que se reflejan en el grafico ayudan a tener una ventaja competitiva,
un control eficaz dentro de la organizacion. Ser lideres en mercado, utilizando
estrategias necesarias con el fin de alcanzar los propdsitos y objetivos, toda
empresa micro 0 macro necesita un control que le permita obtener un registro de
todo la organizacion, esto es importante para que funcione de una manera
adecuada y ordenada, por tal motivo es necesario tomar en cuenta estos puntos
permitiendo a la empresa una buena planeacién y por ende se obtendra una

administracion adecuada para el beneficio del organismo de la empresa.

1.2.6 Principales beneficios practicos de un Plan de Negocio

Santos (1994) establece los principales beneficios al contar con un plan de
negocios:
e Determina oportunidades de negocio.
e Determina la precision de los mercados.
e Sefiala como participar mas activamente en esos mercados.
e Aporta la base para decidir el tipo de producto o servicio que se deben
ofrecer a la clientela.
e Establece objetivos, programas, estrategias y planes.
e Establece una base firme para planificar todas las actividades de la
empresa.
e Estimula un uso més racional de los recursos.
e Permite asignar responsabilidades especificas.
o Facilita revisiones practicas y eficaces.
e Elabora estrategias de venta.
e Crea el marco general financiero de la empresa.
e Determina cuales son las areas importantes que se deben controlar.
e Permite analizar la situacion de la empresa respeto a sus mas importantes

competidores.
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Segun Santos (1994) el plan de negocio tiene beneficios importantes que ayudan a
aumentar la rentabilidad del negocio, por ese motivo se recomienda realizar el

documento para evitar posibles problemas y fracasos en la empresa.

Estos beneficios son fundamentales, porque permitiran ayudar al desarrollo de la
empresa como a sus trabajadores, es una guia que conducira al camino deseado
Ilegando al éxito y a la satisfaccién al cliente, planificando y coordinando de una
manera eficiente llegando al objetivo que requiere la empresa para cumplir con

todas sus expectativas.

1.3 ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

1.3.1 Mision

(Komiya, 4 de Noviembre 2011) La mision de la empresa define la razon de ser,

el camino del negocio, la finalidad pretendida de la empresa en el tiempo.

Por su parte Villaran (2007) especifica que la misién de una empresa es la razon
de ser, menciona que la idea debe ser corta, clara, precisa, para que todos los

miembros de la organizacion comprendan y recuerden facilmente.

De acuerdo con la version de Garcia y Villaran coincide que la mision es la razon
de ser del negocio, por tal motivo es fundamental aplicarlo en las empresas y
quienes lo constituye conozcan y tengan una idea clara de lo que el

establecimiento desea cumplir, con la aplicacion pertinente de la mision se conoce
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la identidad de la empresa, se toma decisiones, de tal manera que permite lograr
objetivos y estrategias.

1.3.2 Visién

Segun la definicion expresada del autor Villaran (2007), la vision de la empresa,
se define como el camino que se va a dirigir a lo largo del plazo, proyectando
hacia el futuro.

Segun el autor Riveros (2007) es una visualizacion de lo que se espera en el futuro

ver mas alla del negocio actual determinado.

Los autores especifican que la vision es fundamental dentro de la empresa debido
a que permite proyectar hacia al futuro y ver mas alla, es un suefio a largo plazo

en los que se obtienen resultados con el tiempo.

En sintesis la vision es creada por la persona que dirige la empresa, con el fin de
que todos sus empleados tengan en mente lo que se requiere hacer en un futuro,
esto sirve para tomar decisiones, fomentar nuevas estrategias y estar preparados

con la competencia.

133 F.ODA

Segun Friend (2008), el analisis F.O.D.A es una herramienta importante dentro de

una organizacion, permitiendo estudiar la actualidad de la empresa, dando como
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resultado el diagnostico del estado actual en el que encuentra, analizando las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El F.O.D.A (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) segin Durén
Garcia (2011) es una herramienta necesaria que identifica el estado actual de la
empresa y la situacion externa, como la competencia o referente al dmbito
politico, ambiental, econdmico y social, por el cual el pais enfrenta o atraviesa, de
tal manera permite cumplir los objetivos y analizar los puntos débiles de la

empresa, transformarlos en fortalezas y oportunidades.

GRAFICO 3 PROPOSITOS DEL F.O.D.A

Fuente: (Santos, 1994)
Elaborado por: Gabriela Sandoval
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De acuerdo con las conceptualizaciones de los autores, el F.O.D.A es una
herramienta estratégica donde se analiza la parte interna y externa, lo positivo y

negativo de la empresa, siendo util para examinar:

e Fortalezas.
e Oportunidades.
e Debilidades.

e Amenazas.

Estos cuatro lineamientos permiten el diagnostico del negocio para la toma
decisiones, orientado a obtener conclusiones del estado de la empresa y como

pueden afrontar futuros problemas.

En sintesis las fortalezas y debilidades son la parte interna donde se estudia a la
empresa, las oportunidades y amenazas constituyen la parte externa donde se
analiza el entorno del lugar que corresponda.

1.3.4 Estructura Organizacional

(STUTELY, 2000) Menciona que la estructura organizacional es la forma de
como esta conformada la empresa de acuerdo a las diferentes areas de trabajo a fin

de ilustrar y definir una jerarquia dentro de una organizacion.

Segun (friend, 2008) es definida como las distintas formas en que puede ser

dividido el trabajo dentro de la empresa, obtener una organizacion y coordinacion
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para el logro de los objetivos, la estructura organizacional debe reflejar las
responsabilidades que cada empleador obtiene, esto determina las lineas de

reporte, los parametros, control y la calidad de personal.

1.3.5 Organigramas

(Reyes Ponce, 2005) EIl organigrama es la representacion grafica de la estructura
organica de una empresa, donde mencionan las funciones y éarea de cada

trabajador, de esta manera permite la organizacion del establecimiento.

El autor (Villaran, 2007) hace referencia a que el organigrama es una
representacion grafica, donde se da conocer la asignacion de tareas y el nivel

jerérquico que cada trabajador tiene asignado en la empresa.

Resumiendo se puede destacar que el organigrama es una representacion gréafica
de las diferentes funciones que posee cada trabajador, es donde se obtienen datos
tales como los nombres de los trabajadores, la descripcion de cada puesto vy el

nivel jerarquico.

1.3.6 Tipos de estructura organizacional

La estructura organizacional de cada empresa dependera del tamafio y del ambito
de la institucion, a continuacion se debe tomar en cuenta la estructura
organizacional, divisional, estructura de la empresa holding y estructura de la
matriz. (friend, 2008)
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Estructura Funcional: Se considera que este tipo de estructura es indicada para
las pequefias empresas, permitiendo la comunicacién con los empleados de

manera rapida, por lo general estan al tanto de los demas departamentos.

En este tipo de estructura un empleado puede desarrollar diferentes funciones pero
debe tener en claro e identificar los puestos funcionales que a cada individuo le

corresponde.

Estructura Divisional: Por lo general este tipo de estructura es recomendable
utilizarlas en empresas grandes que se han desarrollado por la diversificacion de
sus productos, siendo esta una de las divisiones que se emplea en las empresas
para buscar los elementos estratégicos de negocios como productos, areas y
clientes. Esta estructura tiene la capacidad apropiada para tomar decisiones, donde
cada unidad de negocio cubre las necesidades correspondientes para servir

correctamente su producto.

Estructura de la Empresa Holding: Consiste en una pequefia empresa que
controla un numero de compafiias independientes, la estructura holding es similar
a la estructura multidivisional donde coincide que el producto no tiene por qué

estar relacionado.

Estructura de la Matriz: La estructura de la matriz es compleja, demanda mas
interaccidn gerencial, es la combinacion de la estructura funcional y divisional. La
estructura de la matriz es amplia a diferencia de las demas, por lo general el
empleado recibe ordenes de méas de dos supervisores y contiene una jerarquia que

se detalla con la finalidad de mantener el orden y la eficacia en la organizacion.
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1.3.7 Equipo de Trabajo

El éxito de todo proyecto estard en funcion de la capacidad de la gente que lo
llevara a cabo, por lo que seleccionar a las personas ideales para las tareas
adecuadas es indispensable, se debe detallar el perfil de cada persona que ocupara

cada puesto y las tareas que se le responsabilizard a cada una.

A continuacion se presenta un grafico donde se detallan los pasos para seleccionar

el personal:

GRAFICO 4 EQUIPO DE TRABAJO

Disefiar un formato Se entinde por
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comprobacién de
informacién

Fuente: (Flor Garcia, 2007)
Elaborado por: Gabriela Sandoval
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La captacion del personal de reclutamiento, seleccion y contratacion es
indispensable para fortalecer el rendimiento de la empresa, el propdsito del
reclutamiento es escoger a varios candidatos que en el futuro trabajaran en la
empresa, escogidos los candidatos se selecciona el personal adecuado y le dan
dicha contratacion. Todos estos pasos son necesarios para identificar el personal
apropiado, de tal manera que trabaje de una manera eficaz, que conlleve a la

empresa a la meta y objetivos planteados.

1.3.8 Investigacion de Mercado

Segun (Flor Garcia, 2007)la investigacién de mercado tiene como finalidad el
estudio analitico que hace referencia a la fabricacion, produccion, apoyo
promocional, publicidad y evita posibles errores, incrementa las ventas necesarias

para cumplir los objetivos planteados.

Segun el autor Durdn Garcia (2011) la investigacion del mercado es el
instrumento que facilita a los empresarios conocer sus clientes potenciales,
permite recopilar informacién necesaria para luego desarrollar estrategias que

beneficien a la empresa.

De acuerdo a los autores la investigacién de mercado tiene como finalidad obtener
y recopilar la informacion necesaria para la toma de decisiones respectivas. Con la
investigacion del mercado se identificara el perfil de los clientes potenciales, sus
gustos, preferencias, ubicacion, clase social y con los datos que se recopilen se
podra brindar un producto, servicio adecuado para satisfacer a los clientes que

visiten dicha empresa.
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Encuestas

(Flor Garcia, 2007) Sefiala que las encuesta son esenciales y las mas utilizadas en
una investigacion, es un método para conocer los gustos y preferencias de los
futuros clientes. A continuacion los pasos indispensables para el éxito de las

encuestas:

e Disefio de la encuesta.

e Disefio de la muestra.

e Dirigirse al mercado meta.
e Prueba piloto.

e Validacion de la encuesta.
e Tabulacion.

e Andlisis de los resultados.

Una de las manera adecuada para conocer al cliente es realizando dicha encuesta
donde se les efectuaran diversas preguntas para cumplir sus requerimientos y la
exigencias de cada usuario, es indispensable la opinién de los clientes porque

ellos son la parte fundamental de una organizacion.

1.3.9 Competencia

(Komiya, 4 de Noviembre 2011) Se debe realizar un analisis a los posibles
competidores, estudiar sus fortalezas y debilidades en relacién a sus productos o

servicios que brinden.

19



Identifica claramente a los competidores actuales y futuros, analiza sus fortalezas
y debilidades, comprende las razones detras de los éxitos y fallas de los demas, de

modo que se pueda afinar y detallar la propia estrategia mercadologica

Segun la definicidon expresada por el autor la competencia se enfoca en ver las
fortalezas y debilidades de otras empresas que ofrecen el mismo servicio o
producto. El cliente tiene la eleccion de elegir lo que prefiere a su gusto y
preferencia, por ese motivo en las empresas existe rivalidad, luchan por ser
mejores en el mercado y estar posicionadas en la mente de los consumidores. Las
empresas deberian mejorar la calidad y producir méas, de tal manera que la
organizacion sea un éxito, utilizar diferentes estrategias para llamar la atencion del

cliente y buscar el modo para que se sienta satisfecho.

Analizar la competencia dara mejores ideas, no quiere decir que copiar las ideas
sea malo, siempre habra algo que mejorar en una empresa, estudiar lo que hace la
competencia es una estrategia que se utiliza para corregir y captar clientes. En el
caso gue no se obtenga la cantidad de clientes previstos, es esencial comparar con

las deméas empresas de tal manera si lo que se esté realizando esta bien o mal.

1.3.10 Segmentacion

(Flor Garcia, 2007) Menciona que la segmentacion, es dividir el mercado en
grupo homogéneos, elegir un grupo seleccionado de los clientes que requiere.
Cuando se habla de segmentacion de mercado se estd dirigiendo a un mercado
fijo, al hablar de segmentacion es demasiado amplio de tal manera que esta
compuesto de millones de individuos, con diferentes funciones como: Estilo,

personalidad, cultura, entre otras.
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La segmentacion se divide en dos grupos homogéneos de caracteristicas y
conductas similares. Toda empresa debe dirigirse a un mercado meta para utilizar
mejor los recursos y herramientas de marketing necesarias. La segmentacion de
mercados ayuda a los clientes a encontrar productos y servicios que satisfagan sus

necesidades o deseos.

En sintesis es de suma importancia que las empresas apliquen la segmentacion de
mercados cumpliendo aquellos requisitos basicos (ser accesibles, medibles,
sustanciales y diferenciales) mediante esto la empresas gozaran de una buena

segmentacion y lograra el mercado meta.

1.3.11 Las caracteristicas de los Segmentos

Segun menciona (Flor Garcia, 2007) las caracteristicas de la segmentacion de

mercado son:

La Segmentacion Sociodemogréafica o Descriptiva

Con esta caracteristica se hace la descripcion de los individuos y se explica el

segmento, es conocida como indicadores de necesidad, siendo las variables mas

utilizadas:
e Sexo.
e Edad.

¢ Nivel de ingresos.
e Clases profesionales.
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La Segmentacion por Ventajas Buscadas

Este tipo de segmentacion consiste en diferenciar las preferencias vy
comportamientos de los individuos. Cada persona tiene diferentes criterios por

ejemplo unas les pueden dar valor a la economia, otras a la calidad.

La Segmentacion Comportamental

En esta segmentacion se recogen datos del comportamiento de compra y se

utilizan criterios como:

e Estatus de usuario.
e Las necesidades de los clientes.
e Fidelidad.

e Lasensibilidad a un factor de marketing.

La Segmentacion Sociocultural

Es conocida como la segmentacion pictografica o estilo de vida, su finalidad es
estudiar al cliente por medio de encuestas, conocer las motivaciones y la
personalidad en relacion con el consumo, llegar al individuo de una manera

atractiva por medio de la publicidad.
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1.3.12 Mercadotecnia

Elegir el segmento del mercado objetivo es la base fundamental para brindar un
producto o servicio que sea del agrado del usuario, de tal manera que investigar el
mercado es necesario para conocer los gustos, preferencias del cliente y darle un

mayor servicio. (Flor Garcia, 2007)

Una vez elegido el segmento a trabajar o mercado objetivo y con el producto en
nuestro poder o proximo a ser fabricado debemos darle un posicionamiento, es
decir, dotarle de una personalidad clara, definida en el mercado y en la mente de
nuestros consumidores meta. La mercadotecnia consiste en analizar e investigar y
seleccionar los mercados meta, identificar las necesidades o deseos de los usuarios
0 demanda para satisfacerlo de la mejor manera.

La mercadotecnia segun los autores es una fuente de ingreso a la corporativa,
ayuda a dar buena imagen e incrementar las ventas, mejora la comercializacion.
La mercadotecnia busca satisfacer al cliente, sin clientes no hay empresa por ende
el usuario siempre va a ser importante y por lo tanto se debe buscar la manera de

satisfacerlos.

No solo se debe tomar en cuenta a los clientes, muchas personas entienden que la
mercadotecnia es solo para satisfacer a los usuarios pero no es asi, también a los
trabajadores del lugar, ellos son parte fundamental en la corporativa por ende la

satisfaccion del personal debe ser tomada en cuenta.

Unos de los objetivos de la mercadotecnia es incrementar la demanda del

producto o servicio que se brinde, la finalidad es estudiar, analizar a los usuarios
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con el fin de obtener clientes en su empresa. Realiza estudios y analiza el
producto. La publicidad es esencial, llama la atencion del cliente y da a conocer el
producto o servicio que se esta lanzando en el mercado. Se debe dar
posicionamiento, es decir que esté en la mente de los consumidores, si la imagen
del producto es la adecuada el cliente juzgara y dard un resultado positivo y sino

serd el contrario.

1.3.13 Posicionamiento

Segun el autor (Flor Garcia, 2007) es el conjunto de las precesiones que existen en
la mente de los clientes referentes a la marca, es la imagen que se proyectan los

consumidores acerca del producto.

Segun Villaran (2007) su finalidad es ocupar un lugar en la mente de los clientes,
para esto es necesario utilizar las herramientas de marketing para lograr el

posicionamiento y ser reconocidos en el mercado.

Los autores coinciden en que el posicionamiento es una herramienta fundamental
para el negocio, radica en trabajar en la mente del consumidor reconociendo una

marca, producto o servicio.

Segun la definicion expresada el marketing es necesario para llamar la atencién al
cliente y asi mismo para que conozcan del producto que se esta ofreciendo, cabe
recalcar que la publicidad que se oferte en el mercado debe ser corta, precisa e
innovadora para que el segmento meta llegue a recordarlo por algin atributo en

particular.
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1.3.14 Estrategias

La estrategia es la determinacion de metas y objetivos basicos de largo plazo de la
empresa, la adicion de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios

para lograr dichas metas.

Segun (Santos, 1994) las estrategias son un enfoque general de las acciones para

alcanzar el éxito.

Los empresarios deben utilizar diferentes estrategias para mantener y llamar a los
clientes, y ser competitivos en el mercado, la competencia estd cada vez mas
grande por ende las empresas deben utilizar diferentes recursos, innovando para ir

creciendo y de esta manera tener el éxito deseado.

GRAFICO 5 ESTRATEGIAS

Evaluar las
estrategias

Importancia de las

estrategias

Anadlisis F.0.D.A

Fuente: (Santos, 1994)
Elaborado por: Gabriela Sandoval
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Resumiendo se puede destacar que las estrategias son un conjunto de métodos que
determinan objetivos, metas, politicas eficaces para alcanzar un fin a largo plazo,
de tal manera que el emprendedor debe utilizar los recursos posibles y las

estrategias necesarias para lograr sus objetivos.

1.3.15 Producto y Servicio

A la produccion se la define como la trasformacion de insumos, a través de
recursos humanos, fisicos y técnicos, en productos requeridos por los
consumidores. Estos productos pueden ser bienes y servicios. A continuacion se

presentan los tres aspectos basicos del producto de acuerdo a (Flor Garcia, 2007)

El producto presenta tres aspectos basicos:

> Beneficios.
» Componentes.
> Ciclo de vida.

Beneficios: Basicamente es un beneficio en la empresa, no se puede enumerar los

atributos que posee, pero si convertirlo en beneficio.

Componentes del Producto

e Atributos originales.
e Lamarca.
e Diversos productos.

e Empaque.
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e Calidad.

e Etiquetado.

e Garantia.

e Servicio de entrega.
e Servicio de venta.

e |Imagen.

e Prestigio.

1.3.16 Ciclo de vida del Producto

Es el periodo de tiempo que una empresa estd en el mercado desde que inicia
hasta su retirada, desde ese periodo el producto pasa por diversas etapas como:

Introduccion, lanzamiento, crecimiento, madurez y declive. (Flor Garcia, 2007)

Friend (2008) menciona que las industrias a medida que pasa el tiempo se van
desarrollando, tanto estructuralmente como de tamafo, es medido por las ventas y
por el incremento de las ventas totales, las industrias y la competitividad dan
forma a la institucion mediante los cambios a lo largo del ciclo de vida, por lo
tanto las estrategias deberan adaptarse conforme a ella. Las cinco fuerzas

competitivas son:

e Participantes nuevos.
e Clientes.

e Proveedores.

e Bienes sustitutos.

e Rivalidad
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Las etapas del ciclo de vida:

e Introduccion: En esta etapa es el lanzamiento del producto, se obtiene
pocas ventas y menos ingresos, dado que el producto no es conocido, es
necesario aplicar las estrategias de marketing e invertir en las

promociones.

e Crecimiento: En esta etapa aumenta el interés de los clientes, las ventas y

comienza a obtener mayores ventas y utilidades.

e Madurez: En esta etapa el producto es reconocido por los clientes, las

ventas crecen, las utilidades son fuertes y es aceptado en el mercado.

e Declive: En esta etapa el producto comienza a decrecer, las utilidades

bajan y desaparece del mercado.

En sintesis el empresario debe analizar el nivel en el que se encuentra su empresa,
analizando el producto y servicio que ofrece para medir en qué etapa esta el
negocio, tomar las soluciones y estrategias respectivas para no llegar a la dltima

etapa que es la de declive.

1.3.17 Precio

Segun menciona Flor Garcia (2007) el precio es el valor monetario que se le

asigna a un producto o servicio. El empresario debe tener en cuenta la fijacion de

precio inicial de un producto tales como:

> Los costos.
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» Las utilidades.
» El precio de la competencia.
» Oferta'y demanda.

» Las opiniones de los consumidores.

Segun Villardn (2007) es importante fijar precios a los productos o servicios que
se brinden al consumidor, de tal manera establecer politicas de fijacion de costos.
El precio va a ser establecido de acuerdo a la competencia, a la percepcién de los
clientes y de como esté estructurado el producto y la calidad de servicio que se

brinde al usuario.

Resumiendo podemos destacar que el precio es esencial al momento de abrir un
negocio, muchos empresarios cometen el error al fijar precios dejandose
influenciar por los costos y se olvidan de factores como los cambios contantes del
mercado, la psicologia, innovacion, oferta y demanda, se debe tener en cuenta que
el precio depende del producto que se ofrece y de la percepcion del valor que

tenga el consumidor.

1.3.18 Plaza “Distribucion”

Mediante la manifestacion del autor (Flor Garcia, 2007) se entiende como plaza,
el lugar o area geografica donde se distribuye o promociona el producto o
servicio, en el cual se establece una cadena distributiva con la finalidad de llegar

con el producto a los posibles compradores.
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El autor Villaran (2007) hace referencia a que la plaza “distribucion” es conocida
como la estrategia del lugar, como el producto llegara al usuario o consumidor de

una manera rapida.

En sintesis la plaza de distribucidn esta constituida por elementos que se utilizan
para conseguir que el producto Ilegue al consumidor de manera rapida, se emplean
dos formas para llegar al cliente a través de un medio directo e indirecto como se

menciona en el grafico:

GRAFICO 6 ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO

Especificaciones del producto

Definir las Dimensiones,
caracteristicas colores,
del disefio materiales

Ser escrito
detalladamente

Fuente: (Flor Garcia, 2007)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

Directa: Cuando el producto llega de manera rapida al cliente sin intermediarios.

Indirecta: Cuando el producto llega al consumidor a través de intermediarios.

Las especificaciones del producto son un conjunto de caracteristicas tangibles e
intangibles, que permiten ser reconocidos facilmente en el mercado, las
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caracteristicas como: Dimensiones, colores y disefios del producto son

indispensables para llamar la atencion a los clientes.

1.3.19 Promociony Publicidad

Segun la definicion expresada por Flor Garcia (2007) el mejor producto con el
precio adecuado no serd receptado por los usuarios, si no tienen la debida
publicidad, por esa razon es esencial comunicar al consumidor sobre el producto

que se ofrece por medio de las estrategias de marketing.

1.3.20 Sistema de Promocién

GRAFICO 7 SISTEMA DE PRODUCCION

Premios, bonos,
Instrumentos estampillas,

promocionales demostraciones y
cupones

o Descuentos,
Promocion articulos gratis,

comercial concursos entre
distribudores.

Promocién de
la fuerza de
ventas

Concursos, escala
de comisiones

Fuente: (Villaran, 2007)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

Flor Garcia (2007) menciona que la publicidad es un conjunto de actividades
dirigidas al consumidor/cliente con la finalidad de dar a conocer su producto
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incentivando de una manera dindmica al usuario, es necesario informales, innovar

y crear reacciones favorables hacia el producto.

Entre los canales de promocion se plantean los siguientes:

» Contacto interpersonales
» Promocién

> Medios de comunicacién

En sintesis las estrategias de promocion componen una variedad amplia de

elementos que buscan respuesta a corto plazo o a largo plazo en un mercado meta.

Todos los elementos mencionados son necesarios para el fortalecimiento de la
empresa, realizando la debida promocion y descuento, motivando al trabajador
por medio de concursos o comisiones, estrategias con la finalidad de lograr los

objetivos planteados dentro de la organizacion.

1.3.21 Publicidad

Flor Garcia (2007) define la publicidad como una forma de comunicar, dar a
conocer el producto que se esta ofreciendo al cliente, siempre y cuando
patrocinandolo a un segmento de mercado especifico. Una de la forma mas
conocidas de promocionar el producto o servicio es por los medio de
comunicacion tale como: Television, prensa escrita, pagina web, vallas y redes

sociales.
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1.4 LA CALIDAD

El autor (Sanz, 2013) define la calidad como la interpretacion subjetiva de
productos o servicios que se ofrecen en la empresa de acuerdo a los valores, a la

influencia del entorno, cultura y el precio que los usuarios estan dispuesto a pagar.

Emilio (2007) menciona que es el nivel de cumplimiento de los requisitos del
servicio o del producto, el objetivo es satisfacer las necesidades del cliente para
lograr las ventas necesarias en la empresa y de esta manera obtener resultados

positivos.

Segln los autores la calidad es considerada como una de las herramientas
necesarias en el mundo de las empresas que permite determinar un bien o servicio,
por lo general los clientes buscan productos de mejor calidad sin olvidar que este

sea de un precio comodo.

Segun (Sanz, 2013) las expectativas y precesion del cliente son:

e La Calidad subjetiva: Es cuando la persona se deja llevar por su instinto
sin importar el precio, sencillamente le gusta y lo adquiere.

e Lacalidad en funcion de la informacién recibida: Muchas personas son
arriesgadas en probar diferentes productos sin haberlo probado
anteriormente.

e La calidad en funcion a los valores, entorno y cultura: Este es uno de
los motivos al rechazo de diferentes productos, sea por los diferentes casos

cultura, religion, valores.
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e La calidad en funcién de precio: Indica que es uno de los motivos
esenciales para vender un producto, depende directamente de la calidad y
servicio que se brinde al cliente, mediante esto el usuario estara dispuesto

a pagar o no.

1.4.1 Gestion de la Calidad Total

Segun el autor (Cuatrecasas, 2010)la calidad alcanza el nivel estratégico de toda la
organizacion, es decir se extiende en toda la empresa, involucra a los empleados
de toda el area, bajo ese entorno nace la gestion de calidad en busca de ventajas

competitivas y la satisfaccién plena de usuario.

(Gutiérrez, 2004) Indica que “La gestion de calidad es un conjunto de normas que
permite que las organizaciones tengan un mayor rendimiento, para ello se requiere
del compromiso y participacion de todos los miembros de la empresa, pero la

responsabilidad por la gestion de la calidad pertenece a la direccion superior”.

La gestion de calidad es una forma para mejorar el rendimiento de una
organizacion, mediante la aplicacion del método se puede evitar errores que con el
tiempo pueden traer pérdidas en el negocio, como administradores deben liderar a
los trabajadores de una forma organizada, trabajando con el personal, en equipo,

ofreciendo un servicio de calidad para obtener mejores resultados.

Todo trabajador debe colaborar, tener el compromiso de brindar un buen servicio
al usuario, trabajando de una manera adecuada por el bienestar de toda la empresa,
el gerente debe administrar el negocio con responsabilidad y utilizar métodos para

el buen funcionamiento, esto indica que debe orientar, liderar la empresa para que
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el consumidor se sienta satisfecho, con el servicio que brindan, el gerente es el
ente principal de toda la organizacion quien va a controlar, planificar, organizar y

dirigir el buen camino de la empresa.

Entre los elementos de gestion de calidad tenemos

e La estructura organizacional: Es la manera en la cual se jerarquiza y
responsabiliza los diferentes niveles jerarquicos para lograr los objetivos y

metas planteados.

e La planificacion: Consiste en un conjunto de actividades que permite el
logro de los objetivos, con una buena planificacion obtendrén ventaja de

realizar las cosas adecuadamente.

e Recursos: Son todos aquellos que van a necesitar en las empresas como: El

personal, la materia primay el capital.

1.4.2 Caracteristicas determinantes de la Calidad y su Gestion
A continuacion se presentan algunos aspectos relacionados con la calidad segln

(Cuatrecasas, 2010)

Establecimiento de la Calidad y su nivel

Ante todo el nivel de calidad y los requerimientos de producto los define el
cliente. El puntualiza si el producto o servicio que se brinda en la empresa es de
calidad, la empresa debe ofrecer al consumidor, dar un servicio, atender sus

inquietudes de forma adecuada para la satisfaccion del mismo.

35



Informacién, Educacion y Motivacion

La empresa debe llevar un orden para que funcione de una manera correcta, los
objetivos, la mision, vision y los valores deben estar impregnados en los
empleados, es importante recalcar que la motivacion de los empleados es esencial
para un funcionamiento adecuado dentro la organizacion, de nada servira aplicar
las técnicas y procesos avanzados si no existe una motivacion pertinente, la
informacion aplica brindar una comunicacion correspondiente a los clientes, con

el beneficio de lograr los objetivos deseados.

El Liderazgo Activo de la Direccion

La gestion de la calidad debe contar con el apoyo de liderazgo de los altos
directivos y esta a su vez aplicar métodos de calidad, el encargado de liderar la
empresa debe enfocarse a direccionar a sus subordinados en el camino correcto,
escuchar sus ideas que de tal manera se sienta parte de la empresa para el

funcionamiento debido de la organizacion.

Ventaja Competitiva

En la actualidad la calidad constituye un instrumento basico en las empresas para
obtener ventajas competitivas. Las empresas deben adoptar estrategias de calidad
en todos sus productos y servicios, que la diferencia de los demés mercados,

utilizando herramientas fundamentales para el crecimiento de la compaiiia.
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Implicacion de todos los recursos humanos

Es necesario que todos los trabajadores de la empresa, empezando por la gerencia
hasta los subordinados, estén involucrados y participen en el proyecto, por este
motivo los recursos humanos juegan un papel importante en el desarrollo de los
objetivos de calidad, la idea de que la calidad solo es tarea del departamento

queda abolida, la calidad es tarea de todos los que conforman la empresa.

1.4.3 Proveedores

Los proveedores juegan un papel importante dentro de la organizacion, resulta
fundamental para que la aplicacion de calidad se realice de una forma efectiva.
Debe existir un compromiso de calidad para que los beneficios sean mutuos de

acuerdo a las normas 1SO 9000.

1.4.4 Etica de Calidad

Existe una serie de elementos que constituyen la ética, los cuales a continuacion

se mencionan:

e Hacer lo que se plantea de una forma correcta.
e Analizary prevenir posibles errores.
e Aprender de los errores que se comete, avanzar y no buscar culpables.

e Satisfaccion a los clientes mediante la calidad.
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1.4.5 Los cuatros pilares de la Calidad Total

Los cuatros pilares que constituyen la base de la gestion de calidad segln

(Cuatrecasas, 2010) son:

e Brindar servicios de calidad al consumidor
e Evitar despilfarros en la empresa
e |r creciendo en el mercado

e Participacion de todas la personas que conforman la empresa

En sintesis los pilares de la calidad total son indispensables dentro de una
organizacion, el fin es de satisfacer al cliente, evitar posibles errores siempre y
cuando aplicando la calidad para crecer en el mercado

1.4.6 Atenciony Servicio al Cliente

Segun el autor (GOMEZ, 2006) la atencion y servicio al cliente son el conjunto de
estrategias que una institucion propone para satisfacer las necesidades del cliente
siendo mejores competidores, cumpliendo con sus objetivos y metas.

El servicio al cliente es imprescindible en una empresa, siendo un conjunto de
métodos que se aplican para satisfacer las necesidades del usuario. Un buen
servicio trae clientes satisfechos, por lo general las personas se quedan donde los
traten de una forma adecuada y le den un excelente servicio, de nada sirve un

producto de calidad si no hay clientes quien los compre o consuma.
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Es una herramienta necesaria que beneficiard a la empresa si se trata de una
manera eficaz y se cumplan con todas las politicas, de esto depende la clave del
éxito o fracaso, al atender a los clientes con un excelente servicio y buena calidad
tendrén rentabilidad, ganancias, el usuario es el ente principal en la empresa,
capacitar al personal de la empresa es primordial debido a que ellos son los que
tienen contacto directo con los clientes, si el cliente se va satisfecho es ganancia y
si se va insatisfecho es pérdida, el cliente puede estar a gusto con el producto pero
si no obtuvo una buena atencion, rapidamente puede cambiar de empresa y la

entidad no quiere perder si no ganar.

1.4.7 Protagonistas de la Calidad en la Atencidn al Cliente

GRAFICO 8 CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Estrategias

Fuente: (Medina, 2013)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

Los protagonistas de la calidad en la atencion al cliente se los define en 4 pasos:
Estrategias, clientes, sistemas, gente que son los principales para el
funcionamiento de la empresa. Las estrategias son necesarias para llamar la
atencion de los clientes ya sea por los medios de publicidad, que son una de las

mejores maneras para gque el producto sea reconocido.
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e EI cliente es el ente principal de la organizacién ya que sin ellos no

existiera la empresa y tienen el derecho de ser bien atendido.

e Sistemas: Son los recursos que utiliza el empleador para la atencién al

cliente, para poder operar correctamente.

e Personal: el personal que trabaja en la empresa debe estar capacitado,
motivado para que den una buena atencion. Ya que ellos son los que tienen
contacto directo con el cliente. Ellos deben tener conocimiento de su
trabajo, dispongan de un trato agradable para la satisfaccion de los
consumidores, deben tener una autoestima elevada para que tenga un buen
animo y lo transmitan al cliente, ser una persona honesta, educada y

paciente.

1.4.8 Sistema de Gestion

El sistema de gestion es una actividad para dirigir, con el propdésito de orientar las
funciones, actividades del establecimiento para una mayor rentabilidad de los
productos y servicios, de acuerdo a las expectativas del usuario. (Ogalla Segura,
2005)

Un sistema de gestion es un conjunto de procesos continuo, que permite trabajar

de una manera adecuada y ordenada una idea hasta lograr las metas propuestas.

Un sistema de gestion logra que las empresas funcionen de una manera correcta
por medio de estrategias adecuadas, esto permite dirigir, controlar la empresa para
cumplir un objetivo y lograr las metas deseadas, de tal manera mantener el nivel
de calidad en el mercado, ser competitivos y lideres para que el cliente conozca

los productos y el servicio que brindan y que de esto se sientan a gusto, con un
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sistema de gestion bien realizado, disefiado de una manera adecuada pueden

enfrentar desafios en el mercado optimizando los procesos y recursos necesarios.

1.4.9 Cuatros etapas del Sistema de Gestion

GRAFICO 9 ETAPAS DEL SISTEMA DE GESTION

3 L

» ®

Fuente: (Gutiérrez, 2004)
Elaborado por: Gabriela Sandoval

Unas de la primeras etapas es la ideacién, conocida como lluvia de ideas, recopilar
las ideas necesarias, escoger las mejores y dOptimas de acuerdo a lo que se
necesite, con la planeacion se debe tener en claro los objetivos para tomar
decisiones, tener las diferentes estrategias, una estructura organizada y recursos
necesarios que se emplearan en la organizacién, en la implementacion se va a

utilizar ya lo mencionado, es decir todos los recursos para cumplir los objetivos
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planteados y finalmente la etapa del control permite verificar si todo esta

funcionando de la manera correcta

En sintesis estas cuatros etapas como el control, ideacion, planeacién e
implementacidn son importantes para el crecimiento de nuestra empresa, llevar un
seguimiento que nos de cambios positivos en la organizacion, debiendo tomar las
mejores decisiones para implementar las estrategias necesarias y llevar un buen

control para evitar posibles errores.

1.5 MARCO LEGAL

1.5.1 Plandetur 2020

Articulo 83 EIl Plandetur 2020 apunta a la oferta y al servicio de calidad, capacitar
al personal de una forma adecuada que cuente con todas las condiciones

necesarias como la promocion y la asesoria para una buena inversion.

La asesoria direccionard a la empresa a cumplir con sus objetivos y metas
planteados, la llevara por el buen camino para resolver todas las dudas que el
empresario posee, tendra los consejos que requiera para la compresion de los
problemas. El éxito es que obtengan toda la asesoria adecuada con la expectativa
de que la empresa no fracase sino que sea productiva en el mercado, y que los
clientes salgan satisfechos a través de los servicios que ofrezca. Los restaurantes

que presten servicios en el territorio nacional, estan sujetos a normas y leyes de tal
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manera que antes de iniciarse deben cumplir una serie de requisitos para su

funcionamiento caso contrario no le otorgan el permiso.

Una vez constituida legalmente debe de dar un servicio de optima calidad a los
clientes o usuarios, el proveedor estd en la obligacién de dar los servicios con el
personal debidamente capacitado, que sin duda deben ser personas con alto

rendimiento, profesionales en la rama.

1.5.2 Constitucién Politica de la Republica

Articulo 92 la necesidad de disefiar un sistema apropiado para los restaurantes
coincide con el articulo de la Constitucion de la Republica que hace referencia al
control de la calidad en una empresa sea esta pequefia, mediana o grande. Es
importante para el crecimiento de la misma, siendo esencial que el cliente salga
satisfecho con el producto y el servicio que brinde, de esto depende que regrese y

salga complacido.

El cliente espera recibir la atencién adecuada y el precio accesible de acuerdo al
producto y servicio que se ofrezca, el consumidor adquiere un servicio de acuerdo
a sus necesidades, dependiendo de que el producto y servicio sea aceptado o
rechazado podremos descifrar si lo que estamos brindando es de buena calidad o
no. El consumidor es protegido por esta ley, tiene derecho a ser atendido de la
mejor manera, y obtener un trato adecuado, el gerente empresario de la empresa
es el que se encarga de que todo esté correctamente controlado, en buen estado y a

través de estos requisitos complacer al cliente.
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1.5.3 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art 4 Este articulo hace referencia a las personas que trabajan en una institucion,
brindando servicios de calidad y ética profesional, de tal manera que el

consumidor se sienta comodo Yy satisfecho.

Mediante la manifestacion del articulo se debe tener derecho a la informacion
adecuada, clara, precisa y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el

mercado, asi como sus precios.

1.5.4 Plan del Buen Vivir

Obijetivo 9: Este articulo hace referencia a fomentar el desarrollo tecnolégico, a la
capitacion del personal para que la organizacién se desarrolle de una manera
correcta y llegue a ser competitiva en el mercado. Los trabajadores que laboran en
una empresa 0 micro empresa deben sujetarse al Cddigo del Trabajo, es decir
garantizar su estabilidad laboral y todos los beneficios de ley, decimotercero,

decimocuarto, vacaciones, etc.

Art 302 Hace referencia a la capacitacion necesaria del personal para mejorar el
rendimiento de la empresa, ellos son los que estan directamente relacionados con
el cliente, la tecnologia debe ir de la mano. Una empresa que tenga todos los

recursos necesarios tiene ventaja sobre las demas.
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1.6 DISCUSION FINAL Y CIERRE DEL CAPITULO

El presente trabajo de investigacion se ejecuta en un plan de negocio para el
restaurant “El Tigre” la provincia de Santa Elena, en especial el cantdon La
Libertad, que es la capital comercial, debido al incremento de poblacion se ha
tornado altamente competitiva en la captacion de clientes, no solo exigen un
producto de calidad, sino también un servicio adecuado que llene las expectativas
de los usuarios; estas personas estan dispuestas pagar a quienes logren ambos
factores de tal manera que en el primer capitulo se menciona conceptos de autores
que guian al fortalecimiento de la empresa como: La filosofia empresarial,
politicas destinadas a mejorar el establecimiento, manteniendo la eficiencia y
eficacia en los negocios y articulos que respaldan al estableciente para la mejora

de la misma.

En el segundo capitulo para la elaboracion de una propuesta de un plan negocio
para el restaurant “El Tigre”, se realizara la investigacion documental, de campo,
la explorativa, metodos inductivo y deductivo, técnicas de instrumento de
investigacién como: las encuestas y las entrevistas para obtener datos veridicos y
un diagndstico de la situacion actual del restaurante, obteniendo informacién que
manejan en base a su actividad econdmica y lo que se refiere a la atencion del

cliente, de esta manera promocionar la imagen y productos del negocio.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2 DISENO DE LA INVESTIGACION

En la realizacion del presente estudio se tomoO en cuenta la modalidad de la
investigacion documental, investigacion de campo e investigacion explorativa,
parte fundamental del proceso cientifico, obteniendo como finalidad resultados
que pueden ser base para el desarrollo de la empresa, permitiendo conocer la
realidad del entorno, utilizando documentos que presenten resultados coherentes,
libros, revistas y procedimientos I6gicos que se direccionen a un acercamiento
profundo hacia el problema, obteniendo como resultado informacién idonea.
Otros metodos que se utilizaron fueron, la investigacion descriptiva y explicativa
con el objetivo de saber la situacion de como esta en la actualidad el restaurante,
permitiendo conocer porque suceden ciertos hechos por medio de una prediccion,
utilizando hipétesis y resumiendo informacion de manera cuidadosa, intentando
encontrar la causa del problema analizando los resultados de una manera discreta

a fin de traer informacién que contribuya al desarrollo de la empresa.

2.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Investigacion Documental.-

Con la investigacion documental se recopiléd informacion para el desarrollo del
proyecto por medio de encuestas y entrevistas al gerente, empleados y clientes, de
esta manera se conocieron datos especificos sobre la empresa, asi como se

utilizaron informes, tesis, videos, libros, donde se describe y analiza para obtener
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informacion coherente que sirva de ayuda en la recopilacién de datos que

beneficien al restaurante.

Investigacion de Campo.

Este método fue importante para la realizacion del trabajo de tesis, permitiendo
indagar y ver la realidad del entorno, la calidad, el servicio que se ofrece a los
clientes en el restaurant “El Tigre” mediante entrevistas, encuestas, observando,
visitando el lugar de los hechos, de tal manera que se maneje datos con seguridad,
indicando el conocimiento a fondo del lugar y de los problemas que se situan,
dandole una solucion respectiva mediante el estudio adecuado.

El principal objetivo de la investigacion de campo fue el resolver los problemas
dando una vision general respecto a una determinada realidad, el propoésito se
baso en estudiar el lugar, analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas haciendo un estudio para resolver futuros problemas.

Investigacion Explorativa.-

Con la investigacion explorativa se utilizaron fuentes secundarias de informacién,
la observacion directa, entrevistas con el gerente del restaurant “El Tigre” que
ayudo a la recoleccién de datos obteniendo referencias o antecedentes de lugar
investigado dando como resultado informacion idonea para la verificacion de las

variables. Al realizar la investigacion se utilizaron tres tipos de modalidades:

Se utilizo la investigacion documental por medio de libros, internet, investigacion

realizadas por personas especializadas en el tema, la investigacion de campo fue
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uatil para observar de manera directa el lugar que se estudio, por medio de
entrevistas y encuesta que sirvieron de ayuda para mejorar el restaurante, de tal
manera que cada persona o cliente expresd sus opiniones sobre la calidad de
servicio que brinda “El Tigre”, tomando las soluciones posibles para el
mejoramiento de la empresa, siendo la Ultima investigacion la explorativa, la cual
se utilizd para indagar hechos o antecedentes que sucedieron en el pasado y

recopilar informacion que sirva de ayuda para la investigacion correspondiente.

2.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion Descriptiva.

Busca las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, en este caso si los
clientes se encuentran satisfechos con el producto o servicio que le brinda el
restaurante “El Tigre” conociendo sus gustos y preferencias, aplicando estrategias
necesarias para las satisfaccion del cliente, este estudio se lo hizo por medio de
encuestas, es necesario tener en cuenta las opiniones de los usuarios para analizar

las debilidades de la empresa.

Investigacion Explicativa.-

Este método es importante dentro del trabajo de investigacion porque permitid
conocer las causas de los problemas, se puede deducir que uno de los principales
inconvenientes del restaurant “El Tigre” es que no aplican una gestion adecuada
de calidad del servicio, falta de capacitacion al personal, por tal motivo se

presentaran diversas estrategias en el trabajo planteado.

Relacionando estos métodos de investigacion en el restaurant “El Tigre” con la

primera que es la descriptiva se analizaron a los empleados y gerentes por medio
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de encuestas, como se esta manejando el restaurante en la actualidad y que es lo
que estan haciendo para satisfacer a los clientes mejorando el nivel de calidad, la
opinidn de los clientes también fue necesaria para dicha investigacion, por medio
de ellos se pudo ver la deficiencia que tiene el restaurante, que hacer para mejorar
y darle solucién al problema, el segundo meétodo de investigacion fue, la
explicativa donde se analizaron las causas del problema.

2.3 CLASES DE METODO DE INVESTIGACION

Método Inductivo.-

Este método permitié analizar la situacion actual del restaurant “El Tigre” del
cantén La Libertad, observando cémo esté en la actualidad si los procesos que se

estan realizando estan dando resultados positivos o negativos.

Método Deductivo.-

Este método condujo a la obtencion de conclusiones generales, teniendo como
resultado la necesidad de que el restaurant “El Tigre” tenga como estrategia
ventajas competitivas mediante un sistema de calidad que incluya politicas, la
organizacion, capacitacion al personal, publicidad y los recursos que se requieren

para obtener el mejoramiento de la empresa mediante un plan de negocios.
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2.4 TECNICAS E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuestas.- El objetivo de la encuesta fue determinar la percepcion de los
clientes, que piensan y opinan en cuanto a la calidad de servicio que brinda el
restaurante “El Tigre” si cumple con sus expectativas, y con las respuestas

obtenidas, poder determinar la problematica y tomar las soluciones posibles.

Las encuestas se aplicaron a un total de 236 clientes entre personas jovenes y

adultas que poseen criterio formado.

Los indicadores fueron los siguientes:

e Lavariedad del menu.

e El servicio que ofrece.

e Uso de estrategias de publicidad.
e El tiempo de espera.

e Porque visita el restaurante.

Asi mismo la encuesta fue dirigida a los empleados para obtener conocimientos de

codmo se esta manejando la empresa.

Los indicadores fueron los siguientes:

e Lavariedad del mend.

e El servicio que ofrece.
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e Uso de estrategias de publicidad.
e CAmo considera usted la calidad de comida.
e Como considera la competencia

e Capacitacion.

Entrevista.- La aplicacion de esta técnica fue de suma importancia porque se
obtuvo de forma directa la informacion, la entrevista fue realizada al gerente del
establecimiento del restaurant “El Tigre” con el fin de conocer su opinion sobre el
negocio y la calidad de servicio que brinda al cliente, identificando el manejo

actual y los planes de mejora aplicados para competir en el mercado.

Dentro de los indicadores aplicados en la entrevista se consideran los siguientes:

e Mision, vision del restaurant “El Tigre”.

e Analisis de la competencia.

e Tiempo de operacion del restaurante.

o Perfil del cliente.

e COmo se da a conocer el restaurante: reconocimiento.

e Estructura organizacional.

51



2.5 POBLACION Y MUESTRA

Para determinar el tamafio muestral se realizaron estudios pertinentes a la
administracion del restaurante, tomando en cuenta las estadisticas de flujo de
visitantes actuales que llegan semanalmente al negocio, contando con los

empleados y el gerente de la empresa, sefior Juan Pazmifio Garcia.

CUADRO 1 POBLACION Y MUESTRA

Fuente: Restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval.

Muestra

Basado en las estadisticas y considerando a los clientes actuales del restaurante
“El Tigre” con un aproximado de 567 personas que visitan semanalmente, 6
empleados y el gerente se aplicd la siguiente formula para determinar el tamafio

muestral con un nivel de confiabilidad de 1.96 y el margen de error de 5%.

N@PE*q
(N-1) (e/k)*+p*q

n=
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De dénde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Poblacion Total o Universo.

p = Probabilidad de Ocurrencia.

g = Probabilidad de no Ocurrencia.

e = Error de muestreo.

Con la respectiva formula se designa los datos que llevaron a identificar el tamafio

de la muestra.

De dénde:

N =567
p=0.50
q=0.50
e=0.05

567 (0.50 * 0.50)
N=' (567-1) (0.05/1.96)* + 0.50 * 0.5

Il =229 encuesta

CUADRO 2 POBLACION

Fuente: Restaurant “El Tigre”
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Elaborado por: Gabriela Sandoval.

2.6 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion del estudio pertinente se utilizaron instrumentos como
encuestas y entrevista para recopilar la informacion necesaria, las encuestas se
realizaron a las personas/clientes que visitan el restaurant “El Tigre” con la
finalidad de ver las necesidades y problemas que obtiene el negocio, por
consiguiente se las realizaron a los empleados, y la entrevista al gerente con el
objetivo de obtener informacion veridica y confiable para la elaboracion de la

propuesta.

2.7 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez tomada en cuanto a los instrumentos constituye un grado de seriedad
en el desarrollo del tema de tesis, con la confianza que se dio al momento de
realizar la investigacion de campo cumpliendo con los objetivos y metas
planteadas, dando como resultado y manifestando su idoneidad tomando como
base su contenido y criterio. La validacion de las encuestas y entrevistas fueron
revisadas y analizadas por expertos profesionales de la UPSE (Ing. Sabina Villon
Perero y Econ. Hugo Alvarez Plia) que con sus conocimientos adquiridos,
realizaron las correcciones respectivas a los instrumentos, ayudando a evitar la

pérdida de tiempo y de recursos econdmicos.
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Con los criterios y correcciones de los expertos se elaboraron los instrumentos que

estan conformados por:

10 preguntas a clientes en donde se investiga la calidad de servicio, la
satisfaccion del cliente en cuanto al sabor, cantidad, variedad, presentacion
de los alimentos y de qué manera conocen el restaurant “El Tigre”.

19 preguntas enfocadas a los empleados de la empresa donde se investiga
el cargo que desempefia cada uno de ellos, si conocen la mision y vision
de la institucién, en caso de que esta los tuviera, si obtienen la debida
capacitacion y si estan de acuerdo con un plan de negocios en el restaurant
“El Tigre”.

1 entrevista dirigida para el duefio (gerente de la empresa) Sr. Juan
Pazmifio Garcia para obtener informacidn sobre los afios de operacion del
restaurante, si tiene una mision, vision declarada, como esta conformada
su estructura organizacional, la importancia de capacitar al personal y la

aplicacion de un plan de negocios para el restaurant “El Tigre”.

Los instrumentos analizados reflejan y concuerdan con el tema propuesto “Plan de

Negocio para el restaurant “El Tigre” los cuales fueron aplicados posteriormente

en el campo con el respectivo grado de confiabilidad, para lo cual se muestran a

continuacion los resultad
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2.8 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.8.1 TABULACION DE LOS DATOS DE LAS ENCUESTAS

GRAFICO 10 EDAD

|
41 mas D 28%

31-40 33%

26 - 30 21%

18- 25 17%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

El gréafico indica que el mayor porcentaje de las personas que visitan al restaurant
“El Tigre”, estan entre las edades de 31 a 40 afios con un porcentaje del 33%,
seguido con las edades de 41 afios y mas con un porcentaje del 28%, las edades de
26 a 30 afios con un porcentaje de 21% y 18 a 25 afios con un porcentaje minimo
de 17%.

Analisis de resultados

En base al estudio realizado se determind, que las personas que visitan el
restaurant “El Tigre” en su mayor parte son adultas mayores con caracter
formado, cuentan con ingresos econémicos para solventar sus gastos y con una
percepcion exigente en cuanto a la calidad del producto o servicio que brinda la
empresa.
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GRAFICO 11 SEXO

Femenino 48%

Masculino 52%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

Segun el grafico se puede decir que las personas encuestadas fueron
representados por 52% hombres y la otra parte corresponde al sexo femenino con

un porcentaje del 48%

Andlisis de resultados

La muestra obtenida esté representada por ambos sexos, segun las investigaciones
el restaurant EIl Tigre es visitado tanto por hombres y mujeres, donde van a

disfrutar de la gastronomia que ofrece el establecimiento.
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GRAFICO 12 ;CUAL ES SU LUGAR DE PROCEDENCIA?

Salinas 20%

La Libertad 52%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

De acuerdo con los datos obtenidos de las encuestas, las personas que visitan el
restaurant “El Tigre” en su mayoria son del canton La Libertad que corresponde a
un 52%, seguido por personas de santa Elena con un 28% y salinas con un

minimo del 20 %.

Andlisis de resultados

El resultado de esta pregunta es interesante y muy importante a su vez, porque
indica los 3 cantones que tiene la provincia de Santa Elena y quien es el que mas
consume en el restaurant “El Tigre” mediante los resultados obtenidos se esta
conociendo la acogida que actualmente tiene la empresa por los habitantes del

cantén La Libertad.
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GRAFICO 13 ;CON QUE FRECUENCIA VISITA EL RESTAURANT “EL
TIGRE”?

I
Estafue suprimeravez Bl 17%

Una o dos veces al afio il 2%

Una vez por trimestre [ 7%

Mensual 24%
Semanal B 30%
Diario 21%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

Las personas que visitan el restaurant “El Tigre” en su mayor parte frecuentan
semanalmente con un 30%, seguido de las personas que visitan mensualmente que
le corresponde a un 24%, mientras el 21%, estan entre los que visitan diario, el
17% de los encuestados visitd por primera el establecimiento, el 7% una vez por

trimestre y el 2% una o dos veces al afio.

Analisis de resultados

Segun las investigaciones se refleja que el restaurante es visitado por sus clientes
semanalmente a la par con las personas que visitan mensual y diario, se puede
establecer que en el restaurant “El Tigre” no todos sus clientes lo visitan
frecuentemente, de tal manera se deduce que la empresa no esta utilizando las

estrategias necesarias para la fidelizacion de los clientes.
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GRAFICO 14 ¢ CUAL ES EL NIVEL DE INGRESO ECONOMICO?

|
001-1200 | 15%

601-900 24%
501-600 24%
367-500 25%
200-366 11%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

El grafico indica que la personas que visitan el restaurant “El Tigre” su nivel
econdmico en su mayoria de los usuario se encuentran en un 25%, con un sueldo
de 367-500 dolares, seguido del 24% con un sueldo de 501-600 ddlares, al igual
que el sueldo de 601-900, el 15% con un sueldo de 901-1200 y el 11% con un

sueldo bésico de 366

Analisis de resultados

Con la investigacion que se realiz6 los resultados indican que la persona que visita
el restaurant “El Tigre” esta entre una clase social media, donde se deduce que son
personas que trabajan en empresas publicas y privadas que sobrepasan el sueldo
bésico.

60



GRAFICO 15 (CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR LA IMAGEN
CORPORATIVA DEL RESTAURANTE?

mSi mNo

No

Si 76%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos el 76% de los clientes considera que se
debe mejorar la imagen corporativa del restaurant “El Tigre” vy el 24% esta de

acuerdo con la imagen que presenta el establecimiento.

Analisis de resultados

Las personas que visitan el restaurant “El Tigre” no estan satisfechas con la
imagen que oferta el establecimiento, por tal motivo el local debe utilizar métodos
para complacer al cliente y llenar las expectativas mejorando la calidad de la

empresa, y a su vez ser competitivos en el mercado.
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GRAFICO 16 (CONSIDERA QUE SE DEBE FORTALECER EL
SERVICIO DEL RESTAURANT “EL TIGRE”?

No 12%

Si 88%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

De acuerdo a los datos obtenidos el 88% de los clientes considera que se debe
fortalecer el servicio del restaurant “El Tigre” y un porcentaje minimo de personas
estd de acuerdo con el servicio que ofrece el establecimiento que le corresponde a
un 12%.

Analisis de resultados

En el estudio que se realizé a los clientes del restaurant “El Tigre” la mayor parte
manifestd que se debe fortalecer el servicio. Se considera que para ofertar un
producto y servicio de calidad, deben utilizarse métodos para complacer al cliente,

lo que se reflejaréa en la propuesta.
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GRAFICO 17 ;APROXIMADAMENTE CUANTOS MINUTOS ESPERA
AL MOMENTO DE PEDIR EL MENU?

1 Hora | 0%
31-45 Minutos | 0%
26-30 Minutos | 0%
21-25 Minutos | 0%
16-20 Minutos B 12%
10-15 MHNUEOS |50 51%

5 Minutos 37%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

Segun el estudio realizado el 51% de los clientes encuestados opinaron que los
alimentos al momentos de servirlos los hacen en un promedio de 15-20 minutos,

el 37% de comensales de 10-15y el 37% en 5 minutos.

Andlisis de resultados

Con el estudio que se realizo se indica que al momento de servir los alimentos al
cliente el promedio esta entre 10-15 minutos, lo cual es aceptable para los

comensales.
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GRAFICO 18 (LE GUSTARIA ADICIONAR POSTRES EN EL
RESTAURANT “EL TIGRE”?

No 10%

Si 90%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

El grafico indica que el 98% de los encuestados estdn de acuerdo con la
implementacion de postres en el restaurant “El Tigre” a diferencia del 2 % que

opinan gque no es necesario este producto agregado.

Analisis de resultados

El restaurant “El Tigre” en la actualidad no brinda postres a diferencia de su
competencia, segin con los datos de la investigacion el cliente est4 de acuerdo en
que se oferte el producto, por tal motivo se da la necesidad de incrementar estos
dulces para deleitar el paladar del cliente logrando en su totalidad la satisfaccion.
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GRAFICO 19 USTED CREE QUE LOS SERVICIOS HIGIENICOS,
PARQUEOS, ESPACIO DE MESAS, QUE BRINDA EL RESTAURANT
“EL TIGRE” SON:

Regular 44,98%

Inadecuado 22.27%

Adeacuado 32,75%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

De acuerdo a resultados obtenidos en el restaurant “El Tigre” para conocer si esta
de acuerdo con los servicios higiénicos del establecimiento le corresponde 45% a
regular, mientras el 33% de personas opinan que es adecuado y el 28%

inadecuado

Andlisis de resultados

El grafico nos indica que el restaurant “El Tigre” no, esta brindado un servicio
higiénico adecuado, tampoco de mesas y parqueos, por lo que las personas no
estan conformes, pero esto se puede solucionar mediante un estudio, estrategias
que se pueden implementar mediante un plan de negocio que ayude a mejorar el

restaurante.
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GRAFICO 20 ;CONSIDERA USTED QUE EL RESTAURANTE UTILIZA
ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD?

No se 56%

No 33%

Si 11%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en el restaurant “El Tigre” para conocer si
brinda estrategias de publicidad se obtuvo que el 56% no tienen conocimiento de
la publicidad del establecimiento, mientras el 11% si han escuchado sobre sobre la
propagacion.

Analisis de resultados

Segun con las datos obtenidos de la investigacion la empresa si brinda publicidad
al negocio por medio de radio, pero no es continua, por lo que la mayoria de las
personas desconocen este lugar, por lo tanto se deben mejorar las estrategias de
marketing utilizando otras herramientas para captar nuestra demanda, de tal
manera que el restaurant “El Tigre” sea reconocido y se posicione en la mente de

los consumidores.

66



GRAFICO 21 DE LAS SIGUIENTES HABILIDADES (CUALES
CONSIDERA USTED DEBERIAN FORTALECER EL RESTAURANT
“EL TIGRE”?

Publicidad 31%

Promocion 23%

Servicio y atencidn al cliente 46%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre” (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Interpretacion de resultados

El gréfico indica que el restaurant “El Tigre” debe mejorar el 46% en servicio y

atencion al cliente, mientras el 31% en publicidad y un 23% en promocion.

Andlisis de resultados

Segun el estudio realizado se indica que los clientes del restaurante “El Tigre”
sugieren mejorar en cuanto el servicio y atencion al cliente, que al momento de
servir los alimentos lo deberian hacer de una manera adecuada, utilizar las
publicidad apropiada para que la empresa sea reconocida, quiere decir que la
calidad del restaurante no se estd manejando de forma eficaz, por medio de un

plan de negocio se mejoraria y solucionarian los problemas.
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CUADRO 3 ENTREVISTA DE EMPLEADOS

2.8.2 Entrevista a empleados

20 25 30 31 35 40
Secundaria Secundaria Secundaria Secundaria Secundaria Secundaria
Si, se Si, porque al Si, el Si, considero que Considero que sf, Si, considero que

deberian brindar un buen | restaurante es favorable para toda empresa mejorando la
implementar servicio, tiene todos los que suefia con ser lider | calidad del
estrategias, tendremos una muchas conforman la en el mercado y de | restaurante, el
para probabilidad de | falencias, empresa 'y de esta | esta manera se negocio obtendra
incrementar obtener mas gue hay que | manera llenar las debe utilizar mas ventas.
las ventas. ventas en el mejorar. expectativas del pardmetros de
negocio. cliente calidad.
Mesero Mesero Cocinero Cocinero Cocinero Cocinero
NO NO NO NO NO NO
NO NO NO NO NO NO




Claro, por Si. Las Por Si, son necesarias, | Las capacitaciones | Si, son necesarias
medio de esto | capacitaciones supuesto las | esto ayuda a tener | son muy necesarias | para nosotros.
nosotros son necesarias capacitacion | mas conocimientos | en un restaurante,
COMO Meseros | para un son sobre el area de porque se obtiene
nos dara trabajador, indispensabl | trabajo. conocimiento, y
charlas para estaremos es para el por ende se puede
saber atender | actualizados en personal que dar un buen
al cliente cuento a la esta dentro servicio a los
materia. de una comensales.
empresa.
Claro es una
ayuda para Si, por supuesto St S me Por supuesto Claro Si, me gustaria
crecer en gustaria
conocimientos
NO NO NO NO NO Sl
Si, para Si, porque
mejorary el Si, seria de necesita Si, es necesario Si, seria de mucha . .
restaurante mejorar en . Si, es necesario
mucha ayuda para mejorar ayuda
tenga un muchos
crecimiento aspectos
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2.8.3 Entrevista al gerente de la empresa

Sexo: Masculino

Nombre: Juan Pazmifio Garcia

1. ¢Qué tiempo tiene de operacion el restaurant “El Tigre”?

50 afos aproximadamente tiene el establecimiento funcionando.

2. ¢Tiene declarada su Mision?
En la actualidad no tengo declarado una mision

3. ¢Tiene declarada su Vision?

Ser reconocidos en el mercado a nivel provincial.
4. ¢Cuél es el perfil del cliente que visita el restaurant “El Tigre”?
Las personas que visitan el restaurante son de clase media, la mayor parte
de la personas tiene una edad promedia de 30 a 40 afios, asi mismo los
sébados y domingos tenemos clientes que vienen juntos con su familias.

5. ¢Qué dificultades ha tenido con sus clientes y como lo ha resuelto?

En temporada alta nos piden platos a las cartas y en cuento a eso, se
demora el pedido dependiendo del menu que ordenen.

6. ¢Como se da a conocer el restaurante?

Mi restaurante lo doy a conocer por medio de radio, pero en la realidad eso

lo hago muy pocas veces, nuestros clientes son personas que trabajan en
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10.

11.

nuestro entorno, y como estd ubicada en una zona estratégica los feriados

Ilegan muchos visitantes.

¢ COmMo esta compuesta su estructura organizacional?

No tengo un organigrama referente a la estructura organizacional, pero

tengo 6 trabajadores: 4 en la cocina y 2 meseros.

¢ Cual es la competencia més fuerte y cercana?

A mi parecer el Saavedra, porque esta cerca de mi restaurante y brinda los

MisSmMOos Servicios.

Considera que la oferta gastronémica de su restaurante es:
Mi oferta gastrondmica es solicitada por mis clientes, son platos tipicos de

la zona.

¢Considera que los cursos de capacitacién son necesarios para el

desarrollo laboral? Emita su criterio

Si, los cursos de capacitacion si son necesarios en cualquier empresa, me
gustaria que mis trabajadores estén actualizados en cuenta a atencion al

cliente, entre otras.

¢ Considera que se debe fortalecer la gestion de calidad del restaurant
“El Tigre”?

Por supuesto hay muchas cosas que mejorar
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12. ;Coémo se incentiva al personal para ofrecer y mejorar el Servicio?
No tengo un método especificos, pero antes de salir entablamos

conversacion.

13. ;Qué diferenciacion ofrece en su servicio/producto, respecto a los

demas restaurantes?

Vendemos platos a la carta y tenemos un mini bar donde los clientes

pueden degustar de bebidas alcohdlica y no alcohdlicas.

¢Considera que se debe mejorar la imagen corporativa del
restaurante?

Si, por supuesto me parece una buena propuesta, la imagen es importante
para vender los productos.

14. ;Con que frecuencia se reuine con los empleados para planificar las
estrategias?

Para planificar estrategias no nos reunimos.

15. ¢ Esta usted de acuerdo con el mejoramiento del restaurant “El Tigre”

mediante un plan de negocio?

Por supuesto, porque de tal manera ayuda al fortalecimiento de la empresa.

2.8.4 Ficha de Observacion

Se utilizaron las fichas para requerir informacion sobre la empresa, como esta
organizada, la capacidad que tiene el restaurante, y poder concluir cuales son la

falencias y fortalezas que obtiene la misma.
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Con la ficha se pudo observar datos como el total de 13 mesas, 68 sillas, divididas
4 mesas con capacidad de 8 personas y 9 con capacidad de 4 sillas, 1 propietario,
4 cocineros y 2 meseros, el personal no cuenta con un uniforme adecuado para

realizar su labores.

El restaurant “El Tigre” cuenta con platos a la carta, de todo tipo de mariscos, dos
tipos de almuerzos en el cual los encuestados no estan de acuerdo. Ofrece bebidas
y vinos, el establecimiento cuenta con un logo de un tigre, pero no es el esperado
por lo que la carta y el uniforme proyectan una imagen y en la parte externa del
local otro logo, no cuenta con una filosofia empresarial como mision, y vision

que los identifique

29 CHI CUADRADO

El chii cuadrado es una herramienta que se utiliza cuando se quiere comprobar si
una variable es la adecuada y si estan relacionadas o no. La hipdtesis de la
investigacion es la siguiente ¢Las estrategias corporativas contribuirédn con el
mejoramiento de la gestion de calidad en el restaurant “El Tigre” canton La
Libertad, provincia de Santa Elena? Se implanto el valor de la chi cuadrada, Se
comparé con el valor tedrico, con el nivel de confianza de 95%. Se calcula el

grado de libertad del cuadro 2 al 95% de confianza.

La finalidad es demostrar la informacion obtenida de la muestra, la misma que se

identificd con una pregunta clave que a continuacion se la menciona.

¢CONSIDERA QUE SE DEBE FORTALECER LA GESTION DE
CALIDAD DEL RESTAURANT “EL TIGRE”?

Sl I:I NO I:I
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CUADRO 4 CHI CUADRADO

Categoria Sl NO TOTAL
CLIENTES 155 74 229
EMPLEADOS 2 4 6
AUTORIDAD 1 0 1
TOTAL 158 78 236
VALORES ESPERADOS
Categoria Sl NO TOTAL
CLIENTES 153,3136 75,6864 229,0000
EMPLEADOS 4,0169 1,9831 6,0000
AUTORIDAD 0,6695 0,3305 1,0000
TOTAL 158,0000 78,0000 236,0000
VALORES X2
Categoria | NO TOTAL
CLIENTES 0,0186 0,0376 0,0561
EMPLEADOS 1,0127 2,0514 3,0642
AUTORIDAD 0,1632 0,3305 0,4937
TOTAL 1,1944 2,4195 3,1203
SUMATORIA X2 3,1203
5,99146455 Se acepta la hipdtesis
GRADOS DE LIBERTAD= (FILAS -1)(COLUMNAS-1) (3-1)(2-1)=2
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2.10 ANALISIS FINAL DEL CAPITULO

Al realizar este estudio se puede realizar las respectiva investigacion y
obtener informacion necesaria para realizar dicho trabajo, se dedujo que
las personas que visitan el restaurant “El Tigre”, son de la misma localidad
del cantdn La Libertad, y que de tal manera el establecimiento necesita

mejorar muchas falencias que tiene.

El restaurant “El Tigre” para brindar un servicio de calidad, debe tener
preparados a sus empleados, para atender de una manera eficaz al cliente
con la cordialidad y empatia que se requiere, con la encuesta que se realizd
en el restaurante, muchos clientes opinaron que los trabajadores no estan
debidamente preparados, y que es necesario que los empleados estén

capacitados para la atencion al cliente.

Con respecto al menu, en el momento de pedir almuerzos hay dos clases
de comida, de tal manera que los clientes no estan de acuerdo, y requieren

mas alternativas con respecto a los almuerzos.

En relacion con la imagen de la empresa, de acuerdo con las encuestas, s
desfavorable, no tiene una marca que los identifique en la comunidad, y el
aspecto del restaurant “El Tigre” en la parte exterior no es la debida, por lo

que hay que tomar soluciones respectivas para llegar a la calidad esperada.
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Se llego a la conclusion que es necesario implementar un plan de negocios
en la empresa, con la finalidad de mejorar la calidad del restaurant “El
Tigre”, utilizando las herramientas necesarias para brindad una buena

atencion al cliente, y a partir de esto tenga una productividad.
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CAPITULO 11

3 PLAN DE NEGOCIO PARA EL RESTAURANT TIGRE, CANTON
LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2016

3.1 PRESENTACION

La industria restaurantera ha incrementado su numero de emprendimientos,
transformandose en una fuente de ingresos, la misma que a su vez ha generado
competencias cada vez méas grandes que dificultan permanecer en el mercado, por
lo cual es necesario innovar y plantear estrategias empresariales, para mantenerse

en el imperio gastronémico.

Existen establecimientos que emprenden en forma empirica, sin analizar el perfil
del cliente, la competencia, la calidad y el servicio, es decir, no realizan un estudio

pertinente por lo cual tienden a desaparecer rapidamente.

Actualmente en el malecén del canton La Libertad se observa un alto nimero de
establecimientos de restauracién que no aplican una presentacion de servicios
adecuados acorde a las necesidades, gustos y preferencias del cliente, por tal
motivo se justifica realizar un plan de negocios en el restaurant “El Tigre”, que
mejore la gestion de calidad utilizando las estrategias necesarias y cumpliendo

con los requerimientos del consumidor.
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El presente proyecto tiene como objetivo mejorar la calidad del restaurant “El
Tigre”, por medio de capacitaciones, promociones y publicidad, la misma que
mejorara la imagen y presentacion del servicio apuntando a la excelencia y de

esta manera lograr la fidelizacion de los clientes.

3.2 JUSTIFICACION

El malecdn de La Libertad se caracteriza por la variedad gastronémica que oferta
a traves de los diferentes establecimientos ubicados al pie del mismo. Es una
realidad que muchos de estos no disponen de las instalaciones adecuadas y no
tienen un servicio de calidad, lo que obliga a los turistas a cefiirse a la oferta

actual, generando un mal sabor en su experiencia.

El plan de negocio se justifica con la necesidad de ofertar servicios acordes a las
necesidades de los clientes, a sus gustos y preferencias brindando un servicio

personalizado y mejorando los estandares de calidad.

La sustentabilidad de los negocios en plena globalizacion esta en funcion de las
innovaciones que se generen alrededor del negocio y la gestion de la calidad que
se aplique a la empresa en marcha, es por ello que resulta indispensable generar
un plan de negocios para el restaurant “El Tigre” que ayude a mejorar la calidad,
captar mayor demanda y aumentar la rentabilidad financiera con aras de elevar su

imagen, servicio gastrondmico y posicionarse entre los demés restaurantes.
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3.3 FILOSOFIiA EMPRESARIAL

3.3.1 Misién

El restaurant “El Tigre” estd comprometido en brindar un servicio de excelencia
enfocado a satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes ofertando un

servicio de calidad que permita la fidelizacién y placer de sus consumidores.

3.3.2 Vision

Ser lider en el mercado como uno de los mejores restaurantes del canton La
Libertad, brindando un servicio de calidad, logrando el prestigio, reconocimiento
y la confianza de los clientes.

3.3.3 Valores

e El cliente primero.

e Trabajo en equipo.

e Respeto entre los trabajadores.
e Responsabilidad.

e Compromiso.

e Lealtad.

e Calidad.
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3.3.4 Objetivo General

Establecer estrategias empresariales mediante el uso de herramientas de gestion
administrativa para fortalecer la calidad en el restaurant “El Tigre” del canton La
Libertad.

3.3.5 Objetivos Especificos

v" Mejorar el sistema de gestion organizacional y administrativa del
establecimiento.

v' Establecer un plan de mercadeo a través de los productos, precios, plaza 'y
promocion para maximizar el numero de clientes.

v' Fortalecer la infraestructura del restaurante, logrando persuadir la atencién

del cliente
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3.36 F.ODA
CUADROS5 F.O.D.A
F.O.D.A
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

v’ Ubicacion estratégica. v’ Poseer clientes fijos.
¥v" Ambiente limpio. v' Implementar diferentes tipos de
v' Amplia oferta gastronémica incentivos para el mejoramiento y
v Fidelizacion de los clientes. estimulacion de todo el personal
¥v" Precios adecuados para el del restaurante.

publico. v’ Las experiencias y aprendizajes de
¥v" Zona de parqueo. técnicas innovadoras del personal
¥v" Vias de acceso. pueden ser una parte importante
¥v" Atencidn todo el afio. factor en este negocio.
¥v" Vista agradable. v' Alto nimero de profesionales en la

provincia de Santa Elena.

v'  Establecer una serie de ofertas
cada cierto tiempo para atraer mas
clientes.

DEBILIDADES AMENAZAS

¥v" Poca comunicacion entre el v" Alto nimero de competidores.
gerente y el empleado. v" Cambios climéticos.

v Falta de capacitacion al v' Competencia ofrecen servicios
personal. adicionales.

¥ Publicidad inadecuada.

¥ Poca calidad del servicio.

¥ Insuficiente ventilacion.

v Falta de una estructura
organizacional.

¥ Los almuerzos no son variados.

v’ Estructura fisica del restaurante

no es la adecuada.
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3.4 DESCRIPCION DEL NEGOCIO

Reconocimiento del entorno
Pais: Ecuador
Provincia: Santa Elena

Canton: La Libertad

GRAFICO 22 UBICACION DEL RESTAURANT “EL TIGRE”
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Fuente: Google Mapas

El restaurant “El Tigre” esta ubicado en el canton La Libertad, frente al malecén,
el sefior Juan Pazmifio Garcia es el duefio de la empresa, a su vez es el gerente y
estd encargado de manejar la administracion del establecimiento, cuenta con 4
cocineros, dos meseros, en la actualidad cuenta con una amplia oferta

gastronomica, para deleitar el paladar de los comensales.
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3.5 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
3.5.1 Organigrama

CUADRO 6 ORGANIGRAMA

GERENTE
CAJERO ’—

CHEF DE PERSONA DE
COCINA MESERO 1 LIMPIEZA
COCINERO 1 MESERO 2

I— MESERA 3

COCINERO 2 COCINERO 3

Fuente: Restaurant “El Tigre”
Elaborado por Gabriela Sandoval

Actualmente el restaurant “El Tigre” esta conformado por el gerente, cocinero y
mesero, el estudio de mercado que se realizé por medio de las encuestas, define
que la calidad no es la éptima, bajo el supuesto de mejorar la misma y aumentar la
clientela resulta necesaria la adicién de dos meseros, un cajero y un personal de

limpieza.

El organigrama que se propone en el restaurant “El Tigre” es de nivel funcional,

por motivo que estamos hablando de una pequefia empresa, este organigrama
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contara con el personal adecuado, con el propésito de mejorar la calidad y el
personal del establecimiento tenga  cocimiento sobre las funciones vy

responsabilidades de su area de trabajo.

A continuacion se presenta el organigrama y sus funciones graficamente para
mejorar la calidad de servicio del restaurant “El Tigre” y la satisfaccion del

comensal.

3.6 PROVEEDORES

Teniendo en cuenta las politicas de calidad los productos que se ofrecen en la
carta serdn comprados en supermercados como Tia, AKi, que estén certificados
por el Ministerio de Salud y personas de confianza del sector, que se dedican a la

pesca artesanal para adquirir todo lo que se refiere a mariscos.

3.7 DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Chef de cocina

DESCRIPCION: Se encargara de coordinar y dirigir, asi como de elaborar

recetas
FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Controlar el tiempo de preparacion de los platos

e Elaborar mena y carta
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e Supervisar a los cocineros

e Garantizar el orden y la seguridad

PERFIL:
o Especializacion en la rama de gastronomia
e Edad entre 25 a 40 Afios

e Experiencia de 1 afio

NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Ayudante de cocina
DESCRIPCION:

El ayudante de cocina como principal soporte del Jefe de cocina colaborara en
todas aquellas funciones que delegue el superior a cargo o quien haga sus veces,

en el proceso de preparacion de la gastronomia ofertada por el restaurante EI Tigre

con énfasis en un servicio de calidad.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

Conocer el correcto funcionamiento de los equipos que dispone el

establecimiento

e Verificar que la materia prima esté en buen estado y apta para el consumo

humano
e Preparar los utensilios y herramientas

e Observacion constante de la higiene del area de cocina (Maquinarias y

herramientas)
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e Asistir al equipo de cocina en todas sus fases de interaccion y preparacion

de las comidas

PERFIL:
e Titulo de bachiller.

e Estudio superiores en carrera de gastronomia

e Edad entre 20 a 45 anos

NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Mesero

DESCRIPCION: Persona encargada de estar en contacto directamente con el

cliente.

FUNCIONES ESPECIFICAS:
e Empatia con el cliente
e Resolver conflictos de una manera rapida
e Cuidar la satisfaccion del usuario
e Presentar la carta/ menu

e Servir los alimentos
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PERFIL:

e Titulo de bachiller
e Experiencia de 1 afio

e Edad de 20 a 25 afios

NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Cajero

DESCRIPCION:

Persona encargada de receptar todos los valores monetarios (entradas y salidas)

que se derivan por la prestacion de la oferta gastrondmica del restaurante.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Llevar el control y atender los pagos
e Organizar caja

e Recibir pagos

PERFIL:

e Bachiller en contabilidad
e FEdad de 20 a 35 afios

e Experiencia minima de 1 afios
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NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Personal de limpieza
DESCRIPCION: Persona encarga de la limpieza del restaurante
FUNCIONES ESPECIFICAS:

Mantener ordenado y limpio el lugar

PERFIL:

e Bachiller

e Edadde 18a25

NOMBRE DEL PUESTO DEL TRABAJO: Guardia de seguridad
DESCRIPCION: Persona encargada de la sequridad del restaurante

FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Mantener el orden del lugar
e Velar por el respeto de las normas de lugar
e Prevenir violencias dentro del restaurante

e Cuidar las pertenencias de los clientes
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PERFIL:

e Bachiller.
e Edad de 20 a 25 afios.

e Servicio militar.

Las funciones y requerimientos son necesarios en toda empresa, por este motivo
se emplean dichas asignaciones, donde cada trabajador tenga conocimientos sobre
sus funciones y una idea clara del rol que cumple, de este modo tenga una
organizacion adecuada, hay que recalcar que la empresa y su personal tiene afios
trabajando, y para esto se necesita capacitar a los empleados para brindar un
servicio adecuado y los nuevos trabajadores que se integran el restaurante
cumplan con los requisitos y funciones que se proponen segtn la normas INEN y

de esta manera brindar un servicio de calidad.

3.7.1 Capacitacion al Personal

El restaurant “El Tigre” no ha considerado durante sus 60 afios de presentacion de
servicio, el fortalecimiento de habilidades y conocimientos de su personal, por tal
motivo el presente portal tiene como finalidad proponer un programa de
capitaciones en diferente tematicas para mejorar la calidad de la empresa, dentro
de los programas que se realizaran se tendrd en cuenta charlas con temas
importantes para el conocimiento de cada uno de los trabajadores, las personas
que se capacitaran en el restaurant “El Tigre” seran el gerente, cocinero y mesero,

los temas expuestos seran ejecutados por personas con amplia experiencia. A
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través de estas capacitaciones se lograr la motivacion del personal, como liderar
un grupo de trabajo sin ser autoritario, saber conducir al equipo obteniendo como

resultado un maximo rendimiento de los trabajadores.

Las capacitaciones para los meseros son sumamente importantes porque son ellos
los que estan en constante comunicacion con el cliente, se les capacitard en cuanto
a brindar un mejor servicio, para la satisfaccion de los comensales, de tal manera
que el personal de la concina sera capacitado en cada una de las especialidades
que ofrece el restaurant “El Tigre”.

Haciendo una comparacién técnica de las competencias laborales y segun las
normas INEN se han identificado problematicas en las siguientes areas: Actitud
personal, la importancia de la primera impresion, la cortesia y el trato hacia al
cliente, la eficacia del lenguaje claro y conciso, gestion eficaz de equipos, de tal
manera que se necesita capacitar a los empleados del restaurant “El Tigre” con los

temas mencionados para aplicar un sistema de calidad.

3.8 ANALISIS DE MERCADO

En el cantdn La Libertad existen diversos restaurantes que brindan una variedad
gastronomica, pero carece de un lugar que ofrezca un servicio de calidad, que

satisfaga a los clientes.

Por tal motivo se realizé un estudio de mercado a los clientes que residen en el
restaurante “El Tigre” por medio de encuestas con la finalidad de identificar las
anomalias del establecimiento y con los resultados obtenidos tomar medidas
necesarias para mejorar la rentabilidad del negocio y por ende lograr la

satisfaccion del cliente en su totalidad.
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3.8.1 Oferta

En el canton La Libertad son muchas las empresas que brindan servicios de
alimentos y bebidas, sin embargo muchos de estos establecimientos ofrecen
servicios tradicionales no muy satisfactorios, por lo que es necesario presentar una
propuesta innovadora que cumpla con las expectativas del usuario, para satisfacer
a los clientes en su totalidad. En la actualidad el restaurant “El Tigre” brinda una

amplia oferta culinaria como se detalla en la siguiente tabla:

CUADRO 7 PLATOS A LA CARTA DEL RESTAURANT “EL TIGRE”

PLATOS A LA CARTA

PESCADOS CARNES SOPAS TODOS LOS | CAMARON
MARISCOS
APANADO CARNE SANCOCHO DE | ARROZ ARROZ CON CAMARGN
FRITO APANADO PESCADO MARINERO ENCOCADO DE
BISTEC BISTEC DE SOPA SUDADO DE CAMARON
PESCADOA LA EoN:IN= MARINERA MARISCOS CAMARON
PLANCHA CHURRASCO ENCOCADO DE | APANADO
SUDADO DE MARISCOS CAMARON
PESCADO MARISCOS DE | REVENTADO
ENCOCADO DE AJILLO CAMARON AL
PESCADO PLATO A LA | AJILLO
CAZUELA DE CARTA TIGRE TORTILLA ~ DE
PESCADO CAMARON
CEVICHES BEBIDAS
PESCADO COLA MEDIANA
) VASO DE JUGO
CAMARON NATURAL
CALAMAR JARRA DE JUGO
NATURAL
CHURO CAFE
PULPO CLUB GRANDE
OSTRAS VINGS
MIXTO
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De tal manera el restaurant “El Tigre” ofrecera dos almuerzos adicionales y
brindara postres para satisfacer al cliente, cabe recalcar que los platos escogidos
fueron de acuerdo a la necesidad de la demanda, a continuacion se detalla en la

siguiente tabla:

CUADRO 8 PRODUCTO AGREGADO

POSTRES

QUESO DE LECHE

FLAN

PASTEL DE CHOCOLATE
FRUTAS

El objetivo del restaurant “El Tigre” es ofertar un servicio de calidad para
satisfacer al cliente, incrementando las ventas para mejorar la rentabilidad del

negocio, convirtiendo al establecimiento en un lugar nico en el mercado.

Para deleitar el paladar de los comensales, el cliente tendra la opcion de elegir a
sus gustos y preferencias la oferta gastronémica que ofrece el restaurante, de tal
manera contara con una carta la misma que detallard los platos que brinda el
establecimiento y su costo de adquisicion. Asi mismo los meseros dispondran del
conocimiento suficiente y oportuno del contenido de los ingredientes de cada uno
de los platos que contiene el menl para ayudar al comensal en el proceso de

eleccién.
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3.9 SEGMENTO DE MERCADO

Conforme a las encuestas que se realizaron a los clientes del restaurant “El Tigre”

se deduce que la demanda es la siguiente:

Las personas que ingresan al restaurante son de una edad promedio de 31 a 40
afios de edad, consideradas personas madura con cargos importantes con un
promedio de sueldo de 367 a 500 délares. Otro dato que arrojan las encuestas es
que la mayor parte de los clientes del restaurante EI Tigre son del canton La

Libertad con un porcentaje del 52%.

3.9.1 Perfil de Consumidor

Entre otros de los resultados de las encuestas tenemos que las personas que visitan
el restaurant “El Tigre” son adultos de género masculino, que tienes ingresos
econdémicos que sobrepasan el salario basico. Cabe mencionar que ingresan al
establecimiento personas ejecutivas que elaboran en diferentes instituciones
publicas y consumidores que residen en el entorno al restaurante, siendo clientes

predilectos que tienen afios consumiendo el arte culinario de este negocio.

3.10 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

3.10.1 Competencia Directa

La competencia directa del restaurant “El Tigre” son todos aquellos
establecimientos que ofertan los mismos servicios, la mayoria se encuentra

ubicado en el mismo sector, a continuacién se mencionan:
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CUADRO 9 COMPETENCIA DIRECTA

3.11 Competencia directa e Indirecta

13

14

15

16

21

22

23

3.11.1 Competencia Indirecta

La competencia

Restaurante Saavedra

Paradero De Dario

Rincén Del Mar

Restaurante Patronato
Municipal

Restaurante Fernando

Restaurante Lisbeth

Restaurante Manabita

Restaurante Maronita

Restaurante Dorita
Restaurante Comidas Del
Socio

Restaurante Esthercita

indirecta del restaurante EI

B. 11 DE DICIEMBRE
Av. 2da

Av. 9 de octubre

B. 12 DE OCTUBRE,
Av. 2day calle 20

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

Centro Comercial Buena
Ventura

HECTOR HUMBERTO

FELIPE SERRANO
BALTAZAR MARMOL
MIRIAM  GONZALEZ

DE CISNEROS
FERNANDO LEON
BELAYO

NELLY GONZALEZ
LEON

BELGICA PLUAS
MONCAYO

BLANCA CATUTO
MENDEZ

CLARA CATUTO
MENDEZ

CATALINA FIGUEROA
POZ0O

Tigre son todos aquellos

establecimientos que brindan servicios de cualquier otra especialidad.
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10

11

12

13

14

CUADRO 10 COMPETENCIA INDIRECTA

Esquina De Alex

Cangrejal Share

Cevicheria Bacita

La Tostada Dorada

Picanteria Carnita

Salchicheria D" Mathews

Chuchurranga La Saz6n

Afro

Picanteria Del Pacifico

Delicias Manabitas

Comedor Madeleine

Picanteria vy mas

Bachita

algo

Picanteria Pez Amarillo

Salchicheria Churo

Sanduchito Sabroséon

Barrio Eloy Alfaro

Lidia Gonzalez Enna

Mercado nuevo

Mariscal Sucre

Barrio 6 de diciembre av.
Eleodoro Sol6rzano entre
calle 30y 31

Barrio 6 de diciembre av.
Eleodoro Sol6rzano calle
20

Calle 23 y av. 20

Barrio 11 de octubre

Av. 16 y calle 20a esquina

Barrio 25 de diciembre

Barrio 28 de mayo

Barrio La Esperanza

Barrio Kennedy

Calle principal av. 1

malecon

ALICIA RODRIGUEZ
RIVERA

MARTHA GUZMAN
BRENDA MARIA
POVEA
MONTESDEOCA

DE LA CRUZ
MALAVE
VALERIANO
BOLIVAR

MATILDE CARMITA
DE LA CRUZ
ZAMBRANO

KATHERINE GISELA
GUAILLAS PISCO

GUILLERMO
SANTANA SANCHEZ
MARIA EDITA
CANTOS MACIAS
GONZALEZ ROCA
JAIME EDUARDO
JIMMY GABRIEL
CORDERO SANCHEZ
BEATRIZ TOMALA
LOPEZ

JOHNNY JORGE
SANTOS BELTRAN
RAFAEL RODRIGUEZ
CASTRO

DARIO LARA
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3.12 ESTRATEGIAS DE PRECIOS

CUADRO 11 PRECIOS

AI_I\/IUERZO:—$3.00‘
SOPA DE PESCADO

ARROZ CON CAZUELA

ARROZ CON PESCADO FRITO

PESCADO

APANADO $5.00
FRITO $5.00
BISTEC $5.00

PESCADO A LA PLANCHA $6.00

SUDADO DE PESCADO $6.00

ENCOCADO DE PESCADO $6.00

CAZUELA DE PESCADO $6.00

PESCADO ENTERO FRITO O $6.00

SUDADO




CARNES

CARNE APANADA $6.00
BISTEC DE CARNE $5.00
CHURRASCO $6.00
SOPAS

SANCOCHO DE PESCADO $3.00
SOPA MARINERA $3.00
TODOS LOS MARISCOS

ARROZ MARINERO $8.00
SUDADO DE MARISCOS $8.00
ENCOCADO DE MARISCOS  $8.00
MARISCOS DE AJILLO $8.00
CAZUELA DE MARISCOS $8.00
PLATO A LA CARTATIGRE $8.00
CEVICHES

PESCADO $6.00
CAMARON $8.00
CHURO $8.00
PULPO $8.00
CALAMAR $8.00
CONCHA $8.00
OSTRA $8.00
MIXTO $8.00
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ENCEBOLLADOS SOLO SABADOS Y DOMINGOS

PESCADO $3.00
MIXTO $4.00

CAMARON
ARROZ CON CAMARON $8.00
ENCOCADO DE CAMARON  $8.00
CAMARON APANADO $8.00
CAMARON REVENTADO $8.00
CAMARON AL AJILLO $8.00

TORTILLA DE CAMARON 7.75.00

BEBIDAS
CLUB GRANDE $1.75
COLA MEDIANA $0.75

VASO DE JUGO NATURAL $0.75

JARRA DE JUGO NATURAL $2.00

CAFE $1.00

COLA 3 LITROS $3.00
COLALITROY MEDIO

ADICIONALES
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PORCION DE ARROZ $1.00

PORCION DE CHIFLES $1.00

PORCION PATACONES $1.00

PORCION DE PATACONES + $1.50
QUESO

3.13 ESTRATEGIAS DE DISTRIBUCION

La distribucion de los alimentos se desplaza desde la cocina hasta cuando se
entrega el producto al consumidor, para ellos el restaurant “El Tigre” cuenta con 3
cocinas, donde se elaboraran los productos y la presentacion de los platos, la
distribucion de los productos se determinara desde el trayecto desde la cocina
hasta entregar el plato al consumidor, es decir el producto se desplaza de una

forma directa, puesto que no se realiza ningun otro recorrido.

3.14 ESTRATEGIAS DE PROMOCIONES
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e Postre gratis en los cumpleafios, con el motivo de crear fidelidad en los
clientes que llegan al restaurante “El Tigre”.

e Quien realiza un consumo de 80 dolares se le brindara jugos gratis.

e Para las personas que almuerzan los 5 dias de la semana recibira un ticket

para un almuerzo gratis.

3.15 ESTRATEGIAS DE MARKETING

3.15.1 Empaques

Para los clientes que requieren llevar sus alimentos, se utilizardn los envases
adecuados de acuerdo a la porcion del producto. De igual manera se indicara el
logotipo del restaurant “El Tigre”, con el fin de posicionar la marca en el

mercado.

GRAFICO 23 EMPAQUES

IO




o ? 9t

Para mejorar la calidad del restaurante se necesita implementar una carta o0 menu
que esté acorde al lugar y brinde toda la informacion de los platos que se ofrecen,
este es un factor importante dentro del restaurant “El Tigre”, con esto se define la
calidad, de esta manera el cliente podra escoger el alimento que requiera de

acuerdo a su gusto y preferencias.

GRAFICO 24 CARTA
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Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)

102



Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
> (2015

Fuente: Restaurant “El Tig
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Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)

El fondo de la carta / menu utilizara el color naranja porque estimula el
apetito en los comensales.

Se realizd el cambio del logo y el slogan por el actual para posicionar la
marca en los usuarios.

Se describié en cada plato el acompafiado para que el cliente tenga una
idea de lo que va a consumir.

Se actualiz6 la direccion del local y se incluyeron las redes sociales del
restaurante “El Tigre”.

Se colocaron fotografias llamativas.
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DESARROLLO DEL MATERIAL PUBLICITARIO MARCA, LOGO Y
SLOGAN.

Logo actual

El logo actual del restaurante muestra la imagen de un tigre que simboliza el sobre
nombre del sefior Diego Pazmifio, que es su momento fue uno de los mejores
boxeadores, cabe recalcar que el establecimiento varia al momento de agregar la

marca, no mantiene un logo establecido.

GRAFICO 25 LOGO ANTERIOR

Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)

Por tal motivo se propone mejorar la marca del restaurant “El Tigre” para la
identificacion de la misma, creando una imagen que facilite el reconocimiento y la
promocion de la empresa, con sus respectivo logo y slogan. Es necesario
implementar en todo el material publicitario la marca para el posicionamiento de

la imagen en los usuarios.
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LOGO PROPUESTO

GRAFICO 26 LOGO PROPUESTO

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Disefiador grafico (2015)

Nombre de la marca: EI nombre del restaurante surge por el propietario de la
empresa Juan Pazmifio, donde manifiesta que “El Tigre” va en homenaje al
difunto Diego Pazmifio quien era una de los mejores boxeadores, por tal motivo la

empresa lleva este nombre.

El Tigre: La letra del nombre del restaurante es Cooper Black con el nimero del
tamafio 24, se eligid el color negro con naranja porque es elegante, estimula el

apetito Ilamando la atencion del cliente.

El fondo del logo es el turquesa que es un color vivido, capaz de abrir el apetito.
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3.15.3 Slogan

" Sabores que encantan

El slogan es una frase que reune la esencia del negocio, lo mismo que se requiere
el incremento de consumidores, “El Tigre” donde encontrard diversos platos que
van disfrutar al momento de consumirlos, se propuso el color negro porque este
simboliza la elegancia y sofisticacion, con una letra Ravie de tamafio 12, de tal
manera esta es la frase que va hacer impulsada en los medios de comunicacién

para dar de conocer el restaurante “El Tigre”

3.15.4 Publicidad

Los medios de comunicacién que se tendran en cuenta son: Radio, tarjetas de
presentacion, volantes, Facebook, con la finalidad de que el restaurante se

posesione en la mente de los consumidores.

La radio que se utilizara para captar al cliente es radio “Amor” que transmitira el
anuncio desde las 7:30 hasta las 2 de la tarde donde se prevé mas audiencia de

lunes a viernes, dos veces al dia durante el primer afio.

3.15.5 Tarjeta de Presentacion

Las tarjetas de presentacion seran distribuidas a cada cliente que llegue, esta
cuenta con los contactos y logo del restaurant “El Tigre” y los colores llamativos

amarillo y naranja para llamar la atencion de los clientes.
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GRAFICO 27 TARJETAS DE PRESENTACION

Juan Pazmino
Direccion: Malecony
Guayaquil

- Teléefono:0999528145
f‘« 'Facebook: restaurant “El

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Disefiador gréafico (2015)

3.15.6 Volantes

Las volantes seran distribuidas en lugares estratégicos tales como: Afuera del
restaurant “El Tigre” en el malecdn de La Libertad y Salinas, los dias sabados y
domingos, donde existe demanda de turistas y personas de la localidad, dando a

conocer y logrando posicionar el restaurante en la mente de los consumidores.
Las volantes tendran informacién sobre:

e Pé&g. web

e Laubicacion del lugar.
e Teléfonos.

e Redes sociales.

e Promociones.

e Almuerzo y platos a la carta que brinda.
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GRAFICO 28 VOLANTES

0999528145
Facebook: restaurant “El Tigre”

Direccion: Malecon y Guayaquil

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Disefiador grafico (2015
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GRAFICO 29 ESFEROS

Los esferos muestran el logo del restaurant “El Tigre”, siendo un instrumento de

uso diario que el cliente utilizara en las multiples actividades que realiza.

Los esferos seran obsequiados a las personas que visiten seguido el

establecimiento con el fin de incentivar al cliente.

GRAFICO 30 LLAVEROS
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Los llaveros se repartiran a los clientes, promocionando al mismo tiempo el logo

del restaurant “El Tigre”

3.15.7 Redes Sociales

FACEBOOK

GRAFICO 31 FACEBOOK ANTERIOR

"4 Gabriela Inicio 1

Restaurant El Tigre - Malecon
La Libertad

Restaurant El Tigre se fusiond con esta pagina [¥

Sugiere una foto @ r ik . :
< calificadiones publicas Fagina no ofica L:SI‘}I":Q‘Z\::\Z-':Ef‘j,f

E Di alos demds qué te parece

w ¢Esta direccion postal es correcta?

reina victoria 927 y joaquin pinto

INFORMACION

Alex Carranza Vasquez — @3 Excelente comida
imposible ir a Ia libertad y no comer en el restaurante El
! Tigre

Me gusta - Comentar - hace sproximadamente 8 meses

Me gusta - Comentar - hace mas de un afio

OPINICNES
ﬁ Alejandra Sanchez Argudo — @D

Publicaciones sobre Restaurant El Tigre - Malecon La Libertad

.-W\ Jackeline Ramirez aareqo 2 fotos nuevas — en Restaurant El
‘ j. Tigre - Malecon La Libertad
Direccion Guayaquil y Malecon i dnasstiarmbes - Lat hartss
Ls Libertad, Guayas, Ecuador
Teléfono  (04) 278-8738

Hoy me toco restaurant jaja vagancia cocinar! Te extrafio sefiora mari no

A A

Fuente: Disefiador grafico (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)

En la actualidad el restaurant “El Tigre” cuenta con pagina de Facebook que no
brinda informacion necesaria para la comodidad del cliente, a continuacién se

detallan las falencias:
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e No cuenta con un logo establecido.
Poca informacion sobre la oferta gastrondmica.
e Poca interaccion con los clientes.
¢ No cuenta con contenido de promocidn.
e Pocas visitas.
e Escases de fotografias.

FACEBOOK ACTUAL

e Portada con el nombre del establecimiento.

e Logo actualizado.

¢ Informacion bésica sobre el restaurante, ubicacion.

e Fotos de personas que visitan el restaurant “El Tigre”

e Fotos de la oferta gastrondmica que brinda el establecimiento, imagen
personal.

GRAFICO 32 FACEBOOK ACTUAL

" Gabriela Inicio 1

omida y restaurantes

« Te gusta v | # Sugerir cambios

‘estaurant El se fusiond con esta pagina [

¢Esta direccion postal es correcta?

EE"__""""'" R ° SrrConiTar este o Di a los demds qué te parece
Lgs E

reina victoria 927 y joaquin pinta
mm Alex Carranza Vasquez — @3 Excelente comida
imposible ir a la libertad y no comer en el restaurante El
| -~ Tigre
FORMACION Me gusta - Comentar - hace sproximadaments § meses - 1 opinidn

Alejandra Sanchez Argudo — @
ﬁ Me gusta - Comentar ace mas de un afic
@ T

Publicaciones sobre Restaurant El Tigre - Malecon La Libertad

=¥7 Jackeline Ramirez agregd 2 fotos nuevas — en Restaurant El
§- Tigre - Malecon La Libertad

keccion  Guayaguil ¥ Malecdn " 4 de septiembre - La Libertad

La Libertad, Guayas, Ecuador . .

Hoy me toco restaurant jaja vagancia cocinar! Te exdranio sefiora mari no

puedo vivir sin usted@EHEEE por un dia es una eternidad para mi @
L

eéfono (04) 278-67

Fuente: Disefiador grafico (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
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\Z§. Tigre-Malecon La Libertad
Direccién Guayaquil y Malecdn ol

Ls Libertad, Guayss, Ecuador

Teléfono  (04) 278-6728 Hoy me toco restaurant jaja vagancia cocinar! Te extrafio sefiora mari no
puedo vivir sin usteda e @464 por un dia es una eternidad para mi &
514 Megusta B 44 visitas @R @

FOTOS >

CERCA DE RESTRURANT EL TIGRE - MALECON LA
LIBERTAD

Salinas w

Lalibertad  gaoormar

Del Tanque Ribs

ile Me gusta
s Me gusta
# Compartir
3.15.8 Péag. Web
& Q filey///C:/Users/Public/Pictures/TESIS/TEISI ACTUAL/pag WED SILhtmYES.htm ¢ || Q Buscar ‘ 4 ﬁ ﬁ

18 Més visitados M Comenzar a usar Firefox {ll] JUEGOS, JUEGOS FRIV... __ http://www.gamegab... | Galeria de Web Slice { | http://www.gamegab....

“ -
: -
—_—

Fuente: Disefiador grafico (2015)
Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
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En la actualidad el internet se ha convertido es unas de las herramientas
importante en la sociedad, es uno de los medios de difusion de publicidad masiva,
por esto motivo se da la necesidad de implementar un sitio web del restaurant “El
tigre” con la finalidad de dar a conocer los productos que oferta y toda

informacion en cuanto al establecimiento.

3.15.9 Vestuario del personal

Considerando que la politica del gobierno es regular los negocios donde se
expenden alimentos y bebidas en la jurisdiccion del canton La Libertad y tomando
como antecedente que el Ministerio de Salud Publica en uso de las atribuciones
que le concede la ley es regular con eficiencia y responsabilidad, este tipo de
negocios se constituye en un derecho del buen vivir en sociedad en materia de

salud.

El personal debe contar con uniformes adecuados en las operaciones a realizar:

e Delantales o vestimentas, que permitan visualizar facilmente la limpieza

e Mascarilla, gorros, guantes en buen estado.

Cabe recalcar que el uniforme que le correspondera a cada personal que elabora
en el establecimiento sera descontado de su mensualidad en 3 partes, a

continuacidn se proponen los siguientes modelos:

MESERQOS

El mesero utilizara dos camisas y dos jean con el fin de que puedas rotarlos en la

semana.
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e Camisa color amarrillo

e Pantalén jean azul

GRAFICO 33 VESTIMENTA DE MESEROS
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CHEF DE COCINA

El chef de cocina tendrd dos uniformes con el fin de que pueda rotarlos, a la

semana utilizar el siguiente uniforme:

e Pantalén jean
e Bata delantal
e Gorro de color gris

e Filipina

GRAFICO 34 VESTIMENTA DEL CHEF

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)
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Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)
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COCINEROS

Los cocineros contaran con dos uniformes que a continuacion se muestran:

e Camisa
e Pantalon jean
e Gorros
e Mandil

GRAFICO 35 VESTIMENTA DE COCINEROS

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)
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Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan (2015)

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchéan (2015)
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3.16 ESTUDIO TECNICO

El restaurant “El Tigre” para brindar un servicio de calidad y de eficiencia

necesita estos cuatros puntos clave:

GRAFICO 36 ESTUDIO TECNICO

Trabajo en

. Comunicacion
equipo

Organizacion Coordinacion

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Garcia Flor Gary

3.16.1 Andlisis del servicio

El servicio es un factor importante dentro de una empresa restaurantera, el cliente
sera atendido desde que entra hasta que sale, dandole un servicio de calidad y
poco a poco obtener la lealtad de los comensales, haciéndole sentir que es
importante dentro de la empresa, dandole cordialidad y respeto que los clientes se
merecen, el personal que atenderd a los comensales estara debidamente capacitado
para este trabajo con la finalidad de brindar un excelente servicio que hara que los
clientes tengan una experiencia agradable, a continuacion se presenta el proceso

del servicio:

120



3.16.2 Proceso del Servicio

CUADRO 12 PROCESO DEL SERVICIO

Recibir y Saludar e ol cltemis 5 Brindarle la carta Tomarle la orden Escuche al
al cliente — una mesa —_—> (menu) —_— _ — cllgnte
(10 segundos) (6 segundos) (1 segundo) (1 minuto) (1 minuto)
El cliente Se lleva la cuenta Se preparan los Se recibe la Llevar la orden al
cancela en caja € e B €—— ordenenla €——  cocinero
(2 minutos) (30 segundos) (5 minutos) cocina (5 segundos)
(5 segundos)
El cliente se
retira

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Propuesta Plan de negocios
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3.16.3 Proceso en la cocina

Considerando que es deber del estado velar por la salud e higiene de los negocios
donde se expende comida, tales como restaurante, comedores, etc., se constituye en
un derecho del consumidor que se encuentra garantizado en la constitucion de la
Republica del Ecuador en el Ministerio de Salud, en aras de precautelar la salud de
sus habitantes expide el presente reglamento, el Art 19 las materias primas e insumos

deben someterse a la inspeccion y control antes de ser utilizados.

El restaurante “El Tigre” en la actualidad no cuenta con una organizacion ni un
proceso en la preparacion de los alimentos, por ese motivo se da la necesidad de

implementar este proceso para la mejora de la calidad de la misma.

SE PREPARA LA ORDEN

' RECIBIR LA ORDEN

EL MESERO LLEVA LA
ORDEN AL CLIENTE

O
/
L y LIMPIEZA GENERAL DE

O = LA COCINA

ORGANIZACION

PREPARACION DE LOS
ALIMENTOS

Elaborado por: Gabriela Sandoval. (2015)
Fuente: Propuesta Plan de negocios.
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En primer lugar debe considerarse la limpieza general de la cocina, este es un aspecto
importante dentro de la empresa, posteriormente se reparten la tareas para una mayor
organizacion, con la llegada de un cliente el mesero pide la orden y le informa al chef
el pedido, se lo prepara en 5 minutos porque antes de eso los alimentos ya estan pre

cocidos, y por ultimo se traslada el pedido hacia el cliente.

3.16.4 Infraestructura

GRAFICO 37 RESTAURANT “EL TIGRE”

[ 11 1A%
-“

RESTAURANT 'EL TIGRE

Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)

La infraestructura del restaurant “El Tigre”, tiene el espacio necesario para recibir a
los clientes/ turistas, pero asi mismo se esta tratando de mejorar la parte interna y
externa de la empresa para la comodidad del comensal y mejorar la rentabilidad del

negocio.
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Una de las estrategias que tiene el restaurant “El Tigre” para fortalecer la calidad es
mejorar la imagen, mediante decoracion, pintado, modernizando la fachada,
ampliando ventanales, incrementado extractores de olores, e implementando aires

acondicionados que continuacion se detallan:

Vision interna: Ampliando de ventanas a ventanales permite una mejor visualizacion
100% panoramica del interior al exterior hacia el malecon (escolleras), el mar y su

entorno.

Vision externa: Se logra una modernizacion de la fachada con materiales decorativos
(vidrio templado, alucobond) que en la actualidad son elementos de elegancia
arquitectonica, a la vez la fachada se transforma en atractiva imponiéndose al igual

con el entorno de edificios construidos recientemente en este sector.

GRAFICO 38 VENTANALES
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Cocina: Requiere de instalacion de extractores de olores, logrando optimizar la
higiene, mejorando el ambiente. Asi mismo es necesario la ampliando de la puerta de

aCcCeso.

GRAFICO 39 EXTRACTORES DE OLORES

Planta actual (Restaurante): No amerita modificacion, ya que el &rea estéa disefiada
y construida para esta actividad, requiere solamente repintado con colores llamativos

y algo de decoracién interna.

Sistema de aire de acondicionado: El area de local interna requiere de la instalacién

de dos aire acondicionadores centrales para cubrir un area de 108 metros cuadrados.

GRAFICO 40 AIRE CONDICIONADO
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Los demas ambientes (bafios, garajes y bodega) no estdn considerados como

necesarios de una remodelacion salvo a criterio del propietario.

DISENO ARQUITECTONICO

La remodelacion del local fue realizada con la ayuda del Arquitecto Narciso David

Sandoval Gonzalez, con el objetivo de mejorar la calidad del restaurant “El Tigre”,

todos estos cambios realizados son basados en las necesidades de los clientes que se

dio por medio de la investigacion del mercado.

A continuacion se presentan los planos:

GRAFICO 41 FACHADA
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Fuente: Restaurant “El Tigre”

Elaborado por: Argto Narciso Sandoval Gonzales
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PLANTA ACTUAL

FACHADA ACTUAL

EEve i

pRZAl RemoOStationt Lo

conncue - FacuAoas ACTOAL @S
Bicaco A 1o Coyes gemiooh oo

Fuente: Restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Argto Narciso Sandoval Gonzales

FACHADA REMODELADA

oBRA' LeMOD=sOo~ LOCAL

o Gres . heiatas GocUbELAces
Take A > Jrecoa —ims on i

Fuente: Restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Argto Narciso Sandoval Gonzales

127



3.17 ESTUDIO FINANCIERO

En esta seccion se determinara la sustentabilidad financiera de la inversion; es decir,
la capacidad que tiene el proyecto para generar liquidez y retorno bajo un nivel de
riesgo aceptable, mediante la evaluacion de la inversion y los resultados obtenidos en

un horizonte de cinco afios.

Resulta primordial este tipo de evaluacion debido a que se analizarén si el costo de
implementar las mejoras para la calidad en el Restaurant “el Tigre” es apropiado y si

agrega valor a la empresa.

3.17.1 Costo de Materia Prima

El costo de la materia prima del restaurante supone todos aquellos elementos
perecibles que se requieren para producir las variedades ofrecidas para el desayuno,

almuerzo, postres y platos a la carta.

Debido a la vasta oferta que dispone el restaurante se ha calculado el costo de
produccién como un porcentaje del total de ventas, esto en concordancia con datos
proporcionados por el propietario del local. Para la oferta actual se calculo que cuesta
producir un 55% sobre el total de ventas en ese sentido el costo de produccion es

como se muestra a continuacion:
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CUADRO 13 COSTO MATERIA PRIMA

COSTODE $ $ $ S S
VENTA 125.080,65 132.585,49  140.540,62 148.973,05 157.911,44

Para la incidencia en la mejora de la calidad para el restaurant “El Tigre”, el estudio
de mercado determiné que se requieren adiciones al menu actual, para este ultimo se
calculo el costo de produccion objetivo que requiere la misma para la cantidad

demandada promedio diaria, como se expresa en la siguiente tabla:

CUADRO 14 PRODUCTO

FLAN 0,10
QUESO DE LECHE 0,42
PASTEL DE CHOCOLATE 0,8

3.17.2 Costo de Suministros y Servicios

Constituye la provision de servicios basicos como el agua potable, energia eléctrica,
telefonia, internet. EI costo por este concepto se lo ha estimado en un, 5 % sobre el

total de venta.

129



CUADRO 15 SUMINISTROS Y SERVICIOS

Servicios Basicos Afol |Afo2 |Afo3 |[Afo4 |Afob
Agua 80 960| 1008| 1058,4|1111,32|1166,886
Luz 160 1920 2016 | 2116,8|2222,64 |2333,772
Teléfono e internet 60 720 756 | 793,8| 833,49| 875,16
TOTALES 300 3600| 3780| 3969|4167,45| 4375,82
3.17.3 Costo de Mantenimiento

El costo de mantenimiento para los activos fijos y las instalaciones en general se

establecié en 5%, en funcién a las ventas proyectadas, este valor es la estimacion

objetiva que anualmente le supone al propietario incurrir en estos costos, los mismos

aumentan cada afio conforme a la tasa de inflacion.

CUADRO 16 COSTO DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento

Afio 1

Afio 2

Afio 3

Afio 4

Afo 5

Mantenimiento | 950

11400

11970

12568,5

13196,925

13856,7713
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3.17.4 Costo de Mano de Obra Directa

La mano de obra directa esta conformada por los cocineros que trabajan en el
restaurant “El Tigre”. Dicho costo incluye el sueldo més todos los beneficios que por
ley le corresponde, el calculo de las vacaciones y fondo de reserva se realiza a partir

del segundo afio, tal como lo establece la legislacion ecuatoriana.

El sueldo de los cocineros actualmente se establece por debajo del sueldo basico
unificado. Se recomienda ajustar este valor al SBU, y para efectos de proyecciones se
estimaron los mismos por el método de regresion lineal, a su vez estas proyecciones

nos sirve de base para calcular los beneficios por ley que toman en cuenta este rubro.

3.17.5 Costo de Mano de Obra Indirecta

En este grupo se encuentran los sueldos y remuneraciones adicionales canceladas a
los meseros, personal necesario para culminar la etapa de atencién al cliente en gustar

los platos tipicos que oferta el restaurant “El Tigre”.

Los costos anuales proyectados para la vida atil de la evaluacion financiera se
muestran en la siguiente tabla, es necesario destacar que estos costos incluyen todos

los beneficios que por ley les corresponde a los empleados.
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CUADRO 17 COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA E INDIRECTA

No. de
personal Cargo Sueldo propuesto |Valor Mensual Sueldo Annual |13 Avo. 14 Avo. Aporte Patronal
Mano de obra directa
1|Chef de cocina $ 450,00 | $ 450,00 | $ 5.400,00 | $ 37,50 | $ 37,75 | $ 602,10
3|Cocinero $ 366,00 | $ 1.098,00 | $ 13.176,00 | $ 30,50 | $ 37,75 | $ 1.469,12
totales $ 1.548,00 | $ 18.576,00 | $ 68,00 | $ 7550 | $ 1.469,12
Total mano de obra $ 20.188,62
Mano de obra Indirecta
4|Meseros $ 366,00 | $ 1.464,00 | $ 17.568,00 | $ 30,50 | $ 37,75 | $ 1.958,83
totales $ 1.464,00 | $ 17.568,00 | $ 30,50 | $ 37,75 $ 1.958,83
Total Mano obra Indirecta $ 19.595,08
No. de persorCargo Sueldo propuesto | Valor Mensual sueldo Anual |13 Avo. 14 Avo. Aporte Patronal  |Fondo de Reserva [ Vacaciones
Mano de obra directa
1|Chef de cocina $ 465,30 | $ 465,30 | $ 5.583,60 | $ 38,78 |9 37,83 | $ 622,57 | § 4651118 232,65
3|Cocinero $ 378441 $ 113533 | $ 13.62398 | $ 3154 | $ 3783 % 151907 | $§ 113488 |$ 567,67
totales $ 1.600,63 | $ 19.207,58 | $ 7031 % 7567 % 2141659 113488 |$ 567,67
Total mano de obra $ 23.197,75
Mano de obra Indirecta
4|Meseros $ 37844 1 % 151378 | $ 18.16531|$ 31549 37831% 2.02543 | $ 151317 |$ 756,89
totales $ 151378 | $ 18.16531|$ 31549 37831% 2.02543 | $ 151317 |$ 756,89
Total Mano obra Indirecta $ 2253017
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CUADRO 18 PROYECCIONES DE MANO DE OBRA DIRECTAE
INDIRECTA

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5
Mano de obra directa $ 218862 $ 2319775 § 2398648 $§ 2480202 § 2564528
Manode obra Indirecta ~ §  19.595,08 $ 2253017 $ 2329620 § 24.08827 $ 24.90727

3.17.6 Gasto de Sueldos

Se recomienda la adicion de un Administrador y cajero que se responsabilice de los
valores ingresados al restaurante, y cumplir con lo que estipula la legislacion
ecuatoriana de cumplir con los beneficios que por ley les corresponde a los
empleados y asi mismo cubrir oportunamente los costos fiscales de acuerdo al nivel

de rentas que genere.

Este rubro agrupa los sueldos y remuneraciones adicionales canceladas al cajero, se
define un valor de $366 como sueldo y el administrador con un sueldo de 500 con un
incremento del 8% para los siguientes afios. Las funciones que cumplira el cajero
requieren conocimientos contables y financieros para poder cubrir el puesto, el
calculo para el afio 1, asi como la proyeccion a cinco afios se muestran en las

siguientes tablas:
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CUADRO 19 SUELDOS Y SALARIOS

SUELDOS Y
| SALARIOS
Sueldo sueldo sueldo Aporte
Cant. | Cargo Propuesto | Mensual |anual 13 avo. | 14Avo. | Patronal
1| Administrador | $500,00| $500,00| $6.000,00| $41,67| $28,33| $669,00
Personal de
1 | limpieza $366,00| $366,00| $4.392,00| $30,50| $28,33| $489,71
1| Cajero $366,00| $366,00| $4.392,00| $30,50| $28,33| $489,71
Subtotal $1.232,00|$1.232,00 | $14.784,00 | $102,67 | $85,00 | $1.648,42
Total $16.620,08 ‘

ANO 1
$16.620,08 $

CUADRO 20 PROYECCIONES DE SUELDOS Y SALARIOS

Proyecciones de sueldos y salarios
ANO 3

ANO 2
56.851,09

3.17.7 Depreciaciones

$

59.125,14

ANO 4

$ 61.490,14

4%

ANO 5

$

66.409,35

La depreciacion de los activos fijos ha sido asignada en funcion a su vida dtil

conforme a lo estipulado en la Ley Orgéanica de Régimen Tributario Interno (LORTI).

CUADRO 21 DEPRECIACIONES

Equipo de cocina
Cantidad | Descripcion Valor Unitario Valor Total
2 | Aire acondicionado $4.800,00 $9.600,00
1 | Extractores de olores $380,00 $380,00
subtotal $9.980,00
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CUADRO 22 DEPRECIACIONES POR ANOS

CANT | ACTIVFIJOS V.UNITARI( TOTAL | C/VIDA | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
2 | Aire Acondicionado | $4.800,00] $9.60000] 10 $960,00]  $96000]  $960,00  $960,00]  $960,00
1 |Extractores deolores|  $380,00{  $38000[ 10 $3800  $3800  $3800  $3800  $38,00
TOTAL $4.800,00] $9.60000 1000 $99800] $99800] $99800] $998,00  $998,00]

Estos montos son el resultado de depreciar la adquisicion de activos fijos (Aire
acondicionado y extractores de olores) para la vida Util de los mismos, en este caso se

aplica segun la LORTI 10 afios para esta clase de equipos

3.17.8 Gastos de Administracion y Operacion

CUADRO 23 GASTOS DE ADMINISTRACION Y OPERACION

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Publicidad
Concepto Cantidad | Costo Unitario | Total | Total Mensual | Total Anual
Radio 4 15 60 1800 1830
Volante 1000 0,05 50 50 50
Tarjeta de presentacion 1000 0,10 100 100 100
Esferografico 500 0,45 225 225 225
Llaveros 500 0,65 325 325 325
Logo 1 100 100 100 100
Pag. wed 1 500 500 500 500
Disefio de impresion carta/Menu 15 10 150 150 150
3280,3

135



CUADRO 24 GASTOS DE OPERACION

GASTOS DE OPERACION

Uniformes
14 | Camisas $25,00 $350,00
1| Filipina $40,00 $40,00
4 | Bata delantal $25,00 $100,00
8 | Gorras chef/cocinero $20,00 $160,00
4 | Mandil $20,00 $80,00
14 | Pantalon Jean $20,00 $280,00

TOTALES $1.010,00

CUADRO 25 INSTALACIONES Y ADECUACIONES

Instalaciones y adecuaciones

Descripcion Unidad \ cantidad unidad | subtotal
Ventanas de aluminios a 2,50 M) y
vidrio por vidrio templado de 0,08 MM
espesor (Altura 2,50M) m3 $37,50| $150,00 $5.625,00
Cambio de puerta principal de aluminio
y vidrio por vidrio templado de 0,08
MM espesor (ALTURA 3,00 M) m3 $9,00| $150,00 $1.350,00
Repintado de paredes fachada principal | m3 $ 60,50 $6,00 $363,00
Aplicacion de barniz en piedra de
acabado fachada m2 $ 20,00 $3,50 $70,00
Instalacion de estructura para visera tipo
"L" en fachada (1 metro ancho) glb $1,00] $650,00 $650,00
Instalacion de Alucén tipo "L" visera
fachada principal (1 MT ancho) m2 $ 28,50 $75,00 $2.137,50
Puerta de 2 cuerpos abatibles 1 $200,00 $200,00
Decoracion interna 1 $280,00 $280,00
subtotal $10.675,50
total
IVA 11.956,56
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3.17.9 Proyeccion de Ingreso

CUADRO 26 PROYECCION DE INGRESO

MENU ACTUAL

Ingresos por Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas

Desayunos $ 3421440 | $ 36.267,26 | $ 38.443,30 | $ 40.749,90 | $ 43.194,89
Almuerzos $ 85.120,00 | $ 90.227,20 | $ 95.640,83 | $ 101.379,28 | $ 107.462,04
Platos a la carta | $ 107.400,96 | $ 113.845,02 | $ 120.675,72 | $ 127.916,26 | $ 135.591,24
Postres $  68400|$  72504|% 76854 | S 814,65 | $ 863,53
totales $ 227.419,36 $ 241.064,52 $ 255.528,39 $ 270.860,10 $ 287.111,70

Para la proyeccion de ingresos se tomd en consideracion los datos proporcionados por
el propietario y trabajadores del restaurante, a este numero de demandantes se
adiciono un 18%, esto como meta y ajustando objetivamente el aumento conforme a
los cambios que se generaran entorno al establecimiento. La demanda semanal se

muestra en las siguientes tablas:

Cantidad diaria Cantidad diaria
(Lunes a 95 (Sébado y 115
Viernes) Domingo)
Desayunos 30 Desayunos 40
Almuerzos 65 Almuerzo 75
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Para el ingreso mensual con el aumento de demanda se procedio a asignar porcentajes de eleccion al mend disponible en

concordancia con la tabla anterior.

CUADRO 27 INGRESOS DE DESAYUNOS

%

% Eleccion
Desayuno HEZELD | {ERD Precios Lunes Martes Miércole Jueves | Viernes | Sabado Doming
(Lunes a y s o
Viernes) | Domingo
)
Continenta $ $ $ S S S S $
| 0,5 0,4 2,50 37,50 37,50 37,50 37,50 37,50 40,00 40,00 Total
y ota
Boldn de $ $ $ $ $ $ $ $ s |
queso 0,33 0,30 3,00 30,00 30,00 30,00 |30,00 [30,00 |3600 |3600 | TotalSemana Me’l‘sua
Boldn de
chicharrén S
. 0,25
(Sdbadoy 3,50
domingo) $ S
35,00 35,00
$ $ $ $ $ $ $ $
Tigrillo 0,17 0,05 3,75 18,75 18,75 18,75 18,75 18,75 7,50 7,50
$ $ $ $ $ $ $ $ $
Total 1 1 86,25 86,25 86,25 86,25 86,25 118,50 | 118,50 |668,25 2.673,00

138




Obtenido el mensual de $ 2673,00 se procede a realizar la proyeccion a un afio, sin
dejar a un lado las temporadas altas por feriados nacionales que sin duda alguna

existe un incremento de demanda porcentual.

En ese sentido se aumentd para los meses de Febrero, Abril, Noviembre y Diciembre
para Carnaval, Semana Santa, Dia de los difuntos, Navidad y fin de afio

respectivamente.

CUADRO 28 PROYECCIONES TEMPORADAS ALTAS Y BAJAS

DESAYUNOS | ALMUERZO | PLATOS A LA CARTA

ENERO
FEBRERO

2.673,00
3.207,60

2.673,00
3.207,60

6.650,00 $ 8.390,70
7.980,00 10.068,84

$ $

$ $

$ $  6.650,00 8.390,70
$ $ 7.980,00 10.068,84
$ 2.673,00 |$ 6.650,00 8.390,70
$ 2.673,00 |S 6.650,00 8.390,70
$ 2.673,00 |$ 6.650,00 8.390,70
$ $

$ $

$ $

$ $

$ S

$ $

AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

2.673,00 6.650,00 8.390,70
2.673,00 6.650,00 8.390,70
2.673,00 6.650,00 8.390,70
3.207,60 7.980,00 10.068,84
3.207,60 7.980,00 10.068,84
34.214,40 85.120,00 107.400,96

s
s
s
s
s
s
s
s
s
3
s
$

Para los siguientes afios se proyecta aumentar en un 6% del total de ventas, para
alcanzar flujos financieros positivos. Es necesario que el propietario del local adopte
las mejoras de calidad que se proponen para alcanzar este nivel de ventas estimadas y

obtener mayor rentabilidad
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CUADRO 29 PROYECCIONES DE INGRESOS EN ALMUERZOS

Almuerzo Precios Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado | Domingo Total Total
Semanal | Mensual

Variedades 3,5 227,5 2275 227,5 2275 2275 262,5 262,5

Total 227,5 227,5 227,5 227,5 227,5 262,5 262,5 1662,5 6650
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CUADRO 30 PROYECCIONES DE INGRESOS EN PLATOS A LA CARTA

Platos a la carta

Total Semanal

Total Mensual

2097,675

8390,7




3.17.10 Costo de Produccion

CUADRO 31 COSTO DE PRODUCCION

COSTOS DE PRODUCCION

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

ANO 5

A. COSTOS DIRECTOS DE PRODUCC

145.269,27

155.783,24

164.527,09

173.775,07

183.556,72

Materia Prima

125.080,65

132.585,49

140.540,62

148.973,05

157.911,44

Mano de Obra Directa

20.188,62

23.197,75

23.986,48

24.802,02

25.645,28

INDIRECTOS DE PRODU(Q

35.593,08

39.314,17

43.250,91

45.054,70

46.939,83

Mano de Obra Indirecta

19.595,08

$
$
$
$
$

22.530,17

$
$
$
$
$

23.296,20

24.088,27

24.907,27

Materiales Indirectos

Suministros y Servicios

3.600,00

3.816,00

6.388,21

6.771,50

7.177,79

Mantenimiento

11.400,00

11.970,00

12.568,50

13.196,93

13.856,77

Seguros

Depreciaciones

998,00

998,00

998,00

998,00

998,00

COSTOS DE

PRODUCCION (A + B)

$

180.862,35

$

195.097,41

$

207.778,00

$

218.829,77

230.496,56

GASTOS DE OPERACION Y ADMINISTRACION

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

ANO 5

GASTOS DE

ADMINISTRACION

32.543,26

21.315,66

22.070,54

22.852,26

23.661,78

Publicidad

3.280,30

3.408,23

3.541,15

3.679,26

3.822,75

Capacitacion

1.450,00

1.506,55

1.565,31

1.626,35

1.689,78

Refrigerio

62,40

64,83

67,36

69,99

72,72

Uniformes

1.010,00

1.049,39

1.090,32

1.132,84

1.177,02

Sueldos administrativos

14.784,00

15.286,66

15.806,40

16.343,82

16.899,51

Muebles y enseres (ventanale

11.956,56

GASTOS FINANCIEROS

TOTAL GASTOS DE VENTA Y ADMIN

32.543,26

21.315,66

22.070,54

22.852,26

23.661,78

TOTAL COSTOS Y GASTOS

213.405,61

216.413,07

229.848,54

$

241.682,02

254.158,33
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3.17.11 Flujo Efectivo

CUADRO 32 FLUJO EFECTIVO

ANOS

0 1 2 3 4 5
Inversion Inicial $ 28.148,26
1l. FLUJO DE OPERACION
Ingreso por ventas $227.419,36 $241.064,52 $255.528,39 $270.860,10 $287.111,70
Costos Variables $ (145.269,27)| $  (157.079,11) (166.993,73)| $  (177.542,42)| $  (188.766,35)
Costos Fijos $  (34.595,08)[ $ (40.840,38) (43.746,01)| $ (46.862,40)| $ (50.205,10)

$ (30.952,54)| $ (18.647,78) 19.97482 | $ 21.401,58 | $ 22.935,79

Ingreso de Operacion antes PT de impy $ 16.602,47 | $ 17.598,61 18.654,53 | $ 19.773,80 | $ 20.960,23
Participacion de trabajadores $ (2.490,37)| $ (2.639,79) (2.798,18)| $ (2.966,07)| $ (3.144,03)
Ingreso de Operacién antes de impuestq  $14.112,10 $14.958,82 $15.856,35 $16.807,73 $17.816,20
Impuesto a la renta $ (3.104,66)[ $ (3.290,94) (3.488,40)| $ (3.697,70)[ $ (3.919,56)
Ingresos de operacion despues de impue $11.007,43 $11.469,75 $11.951,48 $12.453,44 $12.976,48
Depreciacion Anterior Recuperada $998,00 $998,00 $998,00 $998,00 $998,00
Flujo Efectivo de Operacion $12.005,43 $12.467,75 $12.949,48 $13.451,44 $13.974,48
11l. FLUJO DE EFECTIVO NETO
Linea del tiempo d $ (28.148,26) $12.005,43 $12.467,75 $12.949,48 $13.451,44 $13.974,48
Acumulado linea d $ (28.148,26)| $ (16.142,83) -$3.675,08 $9.274,40 $22.725,84 $36.700,32
Flujo Neto de Efed $ (28.148,26) $12.005,43 $12.467,75 $12.949,48 $13.451,44 $13.974,48
Flujo Neto de Efectivo No Operativo -$16.142,83 -$3.675,08 $9.274,40 $22.725,84 $36.700,32




3.17.12 Valor Actual Neto (VAN)

El valor presente neto con una tasa de descuento de 14,30% establece una ganancia

adicional de $ 20.663,40 esto significa que invertir para mejorar la calidad en el

restaurant “El Tigre” es atractivo financieramente ya que el VAN es superior a $0,

como resultado en este proyecto se logra recuperar la inversion inicial neta de $

2814826y satisfacer la tasa minima de rendimiento requerida por los inversionistas.

3.17.13Tasa Interna de Retorno (TIR)

En base a los flujos proyectados en un horizonte de planeacion de 5 afios se obtiene

una tasa interna de retorno de 35% que es mayor a la tasa minima de rendimiento

requerida por los inversionistas de 14,30%, el proyecto se debe aceptar ya que el

inversionista obtiene un rendimiento mayor del exigido.

TMAR

14,30%

VAN 20.663,40
TIR 35%
PRC 2 afios, 7 mese y 18 dias

ANOS FLUJOS TIR

Afio 0 -28148,26

Afio 1 $ 12.005,43

Afio 2 $ 12.467,75

Afio 3 $ 12.949,48

Afio 4 $ 13.451,44

Afio 5 $ 13.974,48

Van $  20.663,40
Tir 35%
TCCP 14,30%
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3.18 PLAN DE ACCION

Problema principal: La ausencia de estrategias promocionales y su incidencia en el fortalecimiento de

la gestion de calidad en el restaurante “El Tigre”

Fin de la Propuesta: Desarrollar Indicador: Elaboracion de estrategias de marketing y negocios
estrategias de negocios para
fortalecer la calidad del restaurant
“El Tigre”
Propésito de la Propuesta Disefiar un Indicador: Posicionar el restaurant “El Tigre”
plan de negocios para fortalecer la Incrementar el nimero de clientes en el restaurante
calidad del restaurant “El Tigre”
Objetivos especificos Estrategias Actividades Responsable
Mejorar el Establecer la vision y
sistema de gestion Elaborar un sistema misién del Juan Pazmifio Garcia
organizacional y organizacional del establecimiento Gerente de Restaurante
filosofia del establecimiento “El Tigre”
establecimiento Reestructuracion

Asignacion de

responsabilidades

Elaboracion de la marca

Mejora en la

indumentaria del

personal

Elaboracion de Volantes

Tarjetas de presentacion

Anuncios en radio

Juan Pazmifio Garcia

Redes sociales Gerente de Restaurante
Establecer un plan de “El Tigre”
mercado a través de los  Estrategias Elaboracion de
productos, precios plaza  promocionales y empaques con imagen
y promocion para publicitarias alusiva del
maximizar el nimero de establecimiento
clientes en el
establecimiento Redisefio de la carta o

menu del restaurante.

Disefio de boligrafos

Disefios de agendas

Capacitaciones

Producto Agregado
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Infraestructura del
restaurante logrando
persuadir la atencion del
cliente

Mejorar la imagen
interna y externa del
restaurante

Adecuacion de la
infraestructura (pintado,

decoracién,
modernizacion de la Juan Pazmifio Garcia
fachada. Gerente de Restaurante

“El Tigre”

Implementacion de
magquinarias y equipos
( Ampliacion de los
ventanales, aires
acondicionados,
extractores de olores)

Elaborado por: Gabriela Sandoval (2015)
Fuente: Restaurant “El Tigre” (2015)
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3.19 CONCLUSIONES

v' El éxito de un restaurante esta en brindar un producto y servicio de calidad
para la satisfaccion del mismo, ya que por este medio se fideliza al comensal.
Se requiere aplicar e identificar cada uno de los recursos en la asignacion de

tareas para el cumplimento de sus labores que realizan en la empresa.

v El plan de negocios permitira de manera oportuna y conveniente actualizar al
gerente de temas importantes como: Actitud de personal, la importancia de la
primera impresion, atencién al cliente y habilidad para liderar cumpliendo con
la motivacién de los trabajadores y por ende las expectativas de los

comensales.

v La implementacion de un plan de marketing permite al restaurant “El Tigre”

elevar la rentabilidad del negocio dandose a conocer en el mercado.

v El resultado del analisis financiero demostrd que la elaboracién de un plan de
negocio en el restaurant “El Tigre” ha sido confiable por lo que se garantiza
al inversionista la realizacion de la propuesta ya que el van ha generado $

22.273,17 por lo que se observa que el proyecto es rentable.
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3.20 RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones de la propuesta se plantean las siguientes:

v" Ejecutar el plan de negocios para cumplir con los objetivos, mision, visién, y
lograr la eficiencia en los procesos administrativos del restaurant “El Tigre”.

v Implementar el plan de marketing con las condiciones que presentan en la
propuesta para mejorar la rentabilidad del restaurant “El Tigre” y de esta

manera posicionarse en el mercado.

v" El restaurant “El Tigre” debe cumplir con las capacitaciones que se proponen
en el establecimiento con la finalidad de mejorar los servicios y obtener la

satisfaccion de los comensales.

v Se recomienda al gerente de la empresa a invertir en la propuesta realizada ya

que se observa que el proyecto es productivo y beneficioso.
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3.22 ANEXOS

ANEXOS 1 ENCUESTAS A CLIENTES

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
Encuesta a cliente

Objetivo: Obtener informacién del restaurant “EIl Tigre” por medio de encuesta para conocer el grado
satisfacciéon de su visita con relacion al producto recibido, con la finalidad de brindar un servicio de
lidad y eficaz para la satisfaccion al cliente.

Edad: Sexo: M D F D

15 a25
25a30
30a40
40 a mas

¢Cual es su lugar de procedencia?
La Libertad

Salinas

Santa Elena

Otros

¢Con qué frecuencia visita el restaurant “El tigre”?
Diario

Semanal

Mensual

Una vez por trimestre

Una o dos veces al afio

Esta fue su primera vez

¢Cual es el nivel de ingreso econémico?

200-339 340 341-600 601-900 901-1200

¢ Considera que se debe mejorar el espacio fisico del restaurante?
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(] (]

Califique el servicio:

Excelente D Bueno D Regular D Malo D

¢ Esta usted de acuerdo con el nimero de almuerzo?
s O3 No [

¢Le gustaria adicionar postres en el almuerzo?

s O3 No [

¢Aproximadamente cuantos minutos espera al momento de pedir el mena?

5-10 minutos z 25-30minutos
10-15minutos 30-45minutos
15-20minutos 1 Hora

20-25minutos
Usted cree que Los servicios higiénicos, parqueos espacio de mesas, que brinda el restaurant “El Tigre”

son:

Adecuado D
Inadecuado D

Regular D

¢Considera usted que el restaurante utiliza estrategias de publicidad?

st O no O ~ose O

De las siguientes habilidades ¢ cuales considera usted deberian fortalecer el restaurante El Tigre?

Servicio y atencion al Cliente D

Promocion D
Proyeccion e Imagen D
Imagen corporativa D
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ANEXOS 2 ENTREVISTA A GERENTE

Entrevista realizada al gerente de la empresa

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
Encuesta a empleados

Obijetivo: Obtener informacién del restaurant “El Tigre” por medio de encuesta para conocer el grado de
tisfaccion de su visita con relacion al producto recibido, con la finalidad de brindar un servicio de calidad y
caz para la satisfaccion al cliente.

SEXO

Edad

Nivel de educacion

¢Considera que se debe fortalecer la
gestion de calidad del restaurant “El
Tigre”?

¢Considera que se debe mejorar la
imagen corporativa del restaurante?

¢Qué cargo desempefia usted en el
restaurante El Tigre?

¢Tiene una misioén y vision
declarada el restaurant “El Tigre™?

¢La empresa cuenta con capacitacion
al personal?

¢Considera que los cursos de
capacitacion son necesarios para el
desarrollo laboral?

¢Le gustaria recibir cursos de
capacitacion?

¢Empresa demuestra tener interés
para el desarrollo persona?

¢Esta usted de acuerdo con el
mejoramiento del restaurante “El
Tigre” mediante un plan de
negocios?
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ANEXOS 3 ENTREVISTA A EMPLEADOS

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
Encuesta a empleados

Objetivo: Obtener informacion del restaurant “El Tigre” por medio de encuesta para conocer el
ado de satisfaccion de su visita con relacion al producto recibido, con la finalidad de brindar un servicio
calidad y eficaz para la satisfaccion al cliente.

SEXO

Edad

Nivel de educacion

¢Considera que se debe fortalecer la
gestion de calidad del restaurant “El
Tigre?

¢Considera que se debe mejorar la
imagen corporativa del restaurante?

¢ Qué cargo desempefia usted en el
restaurant “El Tigre”?

¢Tiene una mision y vision declarada el
restaurant “El Tigre”?

¢La empresa cuenta con capacitacion al
personal?

¢Considera que los cursos de
capacitacion son necesarios para el
desarrollo laboral?

¢ Le gustaria recibir cursos de
capacitacion?

¢Empresa demuestra tener interés para
el desarrollo persona?

¢ Esta usted de acuerdo con el mejoramiento
del restaurant “El Tigre” mediante un plan
de negocios?
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ANEXOS 4 FICHA DE OBSERVACION

Obijetivo: Obtener informacion del restaurant “EI Tigre” por medio de la ficha de observacién, con la

RESTAURANTE “EL TIGRE”

finalidad de obtener datos reales.

PERSONAL

CARGOS 1 5

5 6

Gerente

Administ
or

rad

Mesera

Mesero

Cocinero

Cocinero

TOTAL

PERSONAL

Herramientas

UNIFORMADO

NO UNIFORMADO

CALIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

#Mesas #Sillas Sabor Cantidad Organiz Precios
acion
B MB R B| M R| B MB |R|B| M |R
B B
PLATOS A LA CARTA
PESCAD CARNES SOPAS TODOS LOS CAMARON
OS MARISCOS

APANAD | CARNE APANADO SANCOCHO DE ARROZ ARROZ CON
o BISTEC DE CARNE | PESCADO MARINEROS CAMARON
FRITO CHURRASCO SOPA MARINERA SUDADO DE ENCOCADO DE
BISTEC MARISCOS CAMARON
PESCADO ENCOCADO DE CAMARON
ALA MARISCOS APANADO
PLANCHA MARISCOS AL CAMARON
SUDADO AJILLO REVENTADO
DE PLATO A LA CARTA | CAMARON AL
PESCADO TIGRE AJILLO
ENCOCAD TORTILLA DE
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O DE CAMARON
PESCADO
CAZUELA
DE
PESCADO
CEVICHES
PESCA | CAMAR | CALAMA CHURO PULPO OSTRAS MIXTO
DO ON R
ALMUERZOS
SOPA DE PESCADO ARROZ CON CAZUELA ARROZ CON PESCADO
FRITO
BEBIDAS
CLU | COLA VASO DE JARRA DE CAFE COLA
B MEDIANA JUGO JUGO
GR NATURAL NATURAL
AN
DE
TIEMPO DE DEMORA DE LOS CEVICHES
DE LA COCINA A 15 A 20 20 A 25 25 A 30 30 A 35
LA MESA Minutos Minutos Minutos Minutos
TIEMPO DE DEMORA DE ALMUERZOS
10 A 15 15A 20 20 A 25 25 A 30
Minutos Minutos Minutos Minutos
Acompafiado Chifles Canguil Maiz tostado Arroz
Logo
Eslogan
Filosofia Empresarial
Mision
Vision
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CUADRO DE LAS TABULACIONES

EDAD

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

SEXO

Masculino

Femenino

109

48%

Total

229

100%

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”

¢CUAL ES EL LUGAR DE PROCEDENCIA?

La Libertad

Salinas 45 20%
Santa Elena 65 28%
Total 229 100%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”

Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

156



¢CON QUE FRECUENCIA VISITA EL RESTAURANTE “EL TIGRE”?

Diario 48 21%
Semanal 68 30%
Mensual 55 24%
Una vez por trimestre 15 7%
Una o dos veces al afio 5 2%
Esta fue su primera vez 38 17%
Total 229 100%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

¢ CUAL ES SU NIVEL DE INGRESO ECONOMICO?

200-366

367-500 58 25%
501-600 56 24%
601-900 55 24%
901-1200 35 15%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

¢ CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR LA IMAGEN CORPORATIVA
DEL RESTAURANTE?

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan
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¢(CONSIDERA QUE SE DEBE FORTALECER EL SERVICIO DEL
RESTAURANT “EL TIGRE”?

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

(APROXIMADAMENTE CUANTOS MINUTOS ESPERA AL MOMENTO
DE PEDIR EL MENU?

5 Minutos

10-15 Minutos 117 51%
15-20 Minutos 27 12%
20-25 Minutos 0 0%
25-30 Minutos 0 0%
30-45 Minutos 0 0%
1 Hora 0 0%
Total 229 100%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

LE GUSTARIA ADICIONAR POSTRES EN EL RESTAURANT “EL TIGRE”

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan
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USTED CREE QUE LOS SERVICIOS HIGIENICOS PARQUEOS, ESPACIO
DE MESAS, QUE BRINDA EL RESTAURANTE EL TIGRE SON:

Adecuado 32,75% [
Inadecuado 51 22,27%
Regular 103 44,98%
Total 229 100,00%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

¢(CONSIDERA USTED QUE EL RESTAURANTE UTILIZA ESTRATEGIAS
DE PUBLICIDAD?

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan

DE LAS SIGUIENTES HABILIDADES (CUALES CONSIDERA USTED
DEBERIAN FORTALECER EL RESTAURANTE EL TIGRE?

Servicio y atencién al
cliente

Promocién 52 23%
Publicidad 72 31%
Total 229 100%

Fuente: Encuesta a los clientes del restaurant “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval Merchan
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ANEXOS 5 FACHADA DEL RESTAURANT “EL TIGRE”

»144 AN
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ANEXOS 6 COCINA DEL ESTABLECIMIENTO
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ANEXOS 7 PARTE INTERNA DEL ESTABLECIMIENTO

ANEXOS 8 ENTREVISTA CON EL GERENTE DEL RESTAURANT “EL
TIGRE”
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ANEXOS 9 ENTREVISTA CON LOS EMPLEADOS DEL

RESTAURANT“EL TIGRE”
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ANEXOS 10 ENCUESTAS A LOS CLIENTES DEL RESTAURANT “EL

TIGRE”
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ANEXOS 11 VALIDACION DE LA ENCUESTAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TESIS

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en la tesis” PLAN DE NEGOCIO
PARA “RESTAURANT TIGRE” CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA”, planteada por la egresada Sria. GABRIELA PAOLA SANDOVAL
MERCHAN, doy por validado los siguientes formatos presentados:

ENCUESTAS A CLIENTES
ENCUESTAS A EMPLEADOS
ENTREVISTA AL GERENTE

pe .

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademés se ajustan a la informacion gue necesita recabarse para
los fines especificados por el egresado.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el
uso necesario de este documento que més convenga a sus intereses,

La libertad, 01de junio del 2015
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CERTIFICADD DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TESIS

A QUIEN INTERESE CERTIFICD QUE:

Hahiemdo revisado los instrumentos a ser splicados em o 1esis™ FLAN DE NEGOCTO
PARA “HESTAURANT TIGHE" CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA", planieada por by egresada Sria, GABRIELA PADLA SANDOYVAL
MERCHAM, doy por validada los sigmientes formalos presentados

1. EMCLUESTAS A CLIENTES
2. EMCUESTAS A EMPLEADDS
3. ENTREVISTA AL GERENTE

Las herrarmentas anlerioments menconadas reflean pertinencia en ke prégunias en
hize al tema planicado, ademis e spasian ok informacitn que necesita recabasepars
los fines especificades par el egresado.

E3 tpdo cusnbo podde coruficar en homor 8 la vendad swonzando o peociomans dé al
usn neceseio de aste documento quE Mis CORVENEA A S5 imereses

La Ivbertad, 01 de junic del 1005

NG SABIMA VILLON PERERD.
DOCENTE BESC, HOTELERIA % TURISMO
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ANEXOS 12 CERTIFICADO DE REVISION DE REDACCION
ORTOGRAFIA

La Libertad, 08 de Enero del 2016

CERTIFICADO DE REVISION DE
REDACCION Y ORTOGRAFIA

Yo, Leda. Ménica Fabiola Garcia Jacome, CERTIFICO que he
revisado la redaccion y la ortografia de la tesis “PLAN DE
NEGOCIOS PARA EL RESTAURANT “EL TIGRE” CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015" de la
egresada GABRIELA PAOLA SANDOVAL MERCHAN previo a la
obtencion del titulo de INGENIERA EN GESTION Y DESARROLLO

TURISTICO.

El trabajo de investigacion denota pulcritud en la escritura, mantiene
una acentuacion precisa, el uso de los signos de puntuacion Son
correctos, existe concrecion y l6gica en la redaccion del documento,
ademas el lenguaje empleado es de validez académica, sencillo y
directo resultando de facil comprension.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente: Plan de negocios

Variable Dependiente: Fortalecer la gestion de calidad

ANEXOS 13 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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http://definicion.de/accion

Fuente: Restaurante “El Tigre”
Elaborado por: Gabriela Sandoval
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