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RESUMEN

La finalidad de este trabajo es elaborar un plan de negocio para fortalecer las técnicas
de gestion administrativa, mediante la aplicacion de estrategias de mercado que
aporten a la mejora de la calidad de servicio de la cevicheria Charli Ceviches, ubicada
en la comuna La Entrada provincia de Santa Elena, siendo un factor fundamental para
que el proceso de gestion administrativa tenga éxito; empezamos con los métodos a
utilizar para cumplir con los objetivos, seguidos de la validacion metodoldgica, estos
instrumentos fueron evaluados por docentes de la carrera, luego se realizé el analisis
y presentacion de resultados que se realizaron después de haber encuestado a los
clientes, el administrador y los empleados; se detalla la filosofia empresarial y
aspectos administrativos, seguido de la segmentacion del mercado. Como toda
empresa debe contar con las estrategias corporativas y el plan de marketing que sirve
para fomentar el desarrollo y éxito de la misma, se desarroll6 el analisis técnico para
estudiar la capacidad instalada, por ultimo el analisis financiero que establece el VAN
con un rendimiento de $9.017,27 indica que el proyecto generard ingresos por encima
del capital invertido en el proyecto y financiado totalmente con fondos propios, la
TIR del 37% demuestra la rentabilidad de recuperar dicho porcentaje por cada dodlar

invertido por encima de factor riesgo.
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XVii

INTRODUCCION

La provincia de Santa Elena es una de las provincias costeras con una gran relevancia
en recursos turisticos que van desde extensas playas, manglares, bosques protegidos
con una flora y fauna exuberante, restos arqueoldgicos, costumbres, tradiciones,
gastronomia y otros recursos que hacen de este territorio un lugar apto para el

desarrollo del turismo.

La comuna La Entrada se ubica en el perfil costanero del pais, un lugar rodeado de
mar y de altas montafas, perteneciente a la parroquia Manglaralto, provincia de
Santa Elena, se ubica en el kildbmetro 75 desde la ciudad de Santa Elena y forma parte
de la cordillera costera del pais, Chongon Colonche. Parte de la comuna se encuentra
formada por relieves colinados desarrollados sobre un relieve detritico fino, pero su
mayor extension esta formada por la Cordillera Vulcano — sedimentaria Chongon
Colonche, debido a esto se deriva su nombre.

Uno de los locales que ofrecen servicios de alimentacién con los que cuenta la
comuna La Entrada es la Cevicheria Charli Ceviches, ubicada al ingreso de la misma
poblacion a un costado de la via principal de la ruta del Spondylus que une a la
provincia de Santa Elena con Manabi, su propietario es el sefior Anibal Guale un
habitante nativo y comunero de la misma, con escasa preparacion escolar, es quien

dirige este establecimiento de restauracion.

La oferta que brinda a los visitantes son los diferentes tipos de ceviches preparados

con productos del mar como el ceviche de pescado, concha, calamar, camaron y
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mixto, que son preparados con especies marinas frescas, que su propietario obtiene al
realizar las actividades ya antes mencionadas, ademas de varios tipos de bebidas para
acompariar el ceviche; tiene aproximadamente cinco afios de funcionamiento en el

mercado y en sus inicios tan solo se llevo a cabo como un emprendimiento familiar.

Bajo estos contextos y a pesar de ser la cevicheria Charli Ceviches un negocio que
funciona empiricamente, su administracion, produccion y servicio se orienta a la
decision de una persona, generando este aspecto varias problematicas que pueden
amenazar su continuidad en un mercado tan competitivo, debido a que no cuenta con
un proceso administrativo que organice los recursos financieros, humanos y
tecnologicos, los mismos que tienen un impacto en la imagen del producto final, y en
la calidad de los servicios que se ofrezcan, trayendo consigo una mala percepcion por
quienes demandan el producto, ya que no se agrega el valor adicional que mejore la
experiencia del consumidor al visitar el negocio, siendo un factor negativo que

perjudica el desarrollo y crecimiento del negocio.

Otra de las problematicas es la poca preparacion del administrador en cuanto a dirigir
un negocio ya que no tuvo la oportunidad de seguir sus estudios secundarios, tener un
negocio comprende un proceso que requiere de pasos fundamentales para organizar la

produccion diaria y asi llevar el proceso administrativo.

Esta investigacion tiene como objetivo fortalecer las técnicas de gestion
administrativa mediante la aplicacion de estrategias empresariales que aporten a la
mejora de calidad de servicio de la cevicheria Charli Ceviches de la comuna La
Entrada, a través de un andlisis de los servicios y facilidades existentes, asi como las

necesidades y alternativas que tienen respecto a la demanda, informacién relevante
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que se obtuvo a partir de la aplicacion de técnicas adecuadas, las mismas que
ayudaron a identificar la gestion administrativa que posee la cevicheria a través de un
estudio a empleados y administradores para tener un conocimiento de esta y su estado
actual, que fue de gran importancia lo que permitio el planteamiento de la presente
propuesta. Como solucion se definieron los servicios y facilidades que esta brinda
actualmente a los visitantes, ademas se identificaron las necesidades de la demanda
real y potencial en cuanto a servicios y facilidades, lo que permite tener una oOptica
clara de que percibe los clientes y que es lo que quieren que se mejore, ademas se
realizd una propuesta de gestion administrativa enfocada en un plan de negocios que
mejore la administracion y calidad de los servicios ofrecidos de la cevicheria “Charli

Ceviches”.

Bajo estos contextos se planted la siguiente hipodtesis “La implementacion y
seguimiento de un plan de negocios permitird mejorar la gestion administrativa
promoviendo el cumplimiento de objetivos estratégicos que influye en la calidad del
servicio de la cevicheria Charli Ceviches” la misma que fue comprobada una vez

procesada la informacion obtenida en el objeto de estudio.

El contenido del presente trabajo esta estructurado en tres capitulos que contienen lo

siguiente:

Capitulo 1, establece el marco referencial y tedrico, con perspectivas y conceptos
relacionados al tema planteado, haciendo referencia a diferentes autores, las
caracteristicas, ventajas y desventajas, principios, entre otras conceptualizaciones con
sus respectivos analisis, de la misma manera se analizaron las diferentes leyes
ecuatorianas con sus articulos afines al tema planteado, haciendo el respectivo

analisis para llegar a su oportuna interpretacion.
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Capitulo I, plantea el proceso metodoldgico, donde se establecieron los métodos y
técnicas a utilizar en el proceso investigativo. De la misma manera se valido el
proceso metodoldgico de la investigacion, su poblacion, ademas se realiz6 el analisis
de las entrevistas, encuestas y ficha de observacion, asi como la respectiva
integracién de la informacién y la comprobacién de la hipotesis junto al cierre del

capitulo.

Capitulo 11, aplica la propuesta del plan de negocio donde se detalla la presentacion,
justificacion y cada uno de los pasos que se establecen en un plan de negocios como
el analisis situacional, de mercado, financiero, asi como también, la filosofia
corporativa y las principales estrategias necesarias para lograr el objetivo de la
propuesta con sus respectivas actividades, en este orden también se establecen las
conclusiones y recomendaciones pertinentes de todo el proceso investigativo y de la

propuesta.



CAPITULO |
1 MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

La cevicheria Charli, abri6 sus puertas hace aproximadamente cinco afios, la idea del
negocio nacié desde que el propietario Anibal Guale, que se dedica a la pesca de
productos de mar vio la necesidad que tenia la comunidad al no tener comedores
donde los visitantes puedan degustar de algln aperitivo, negocio que inicio6 solo con 3
mesas. En sus dias libres él se dedica a la pesca, motivo por el cual decidié abrir una
cevicheria ya que es el proveedor de los productos de mar, siendo esto factible para

su emprendimiento.

El sefior Guale tuvo la necesidad de brindar servicios de alimentos especificando la
elaboracion de ceviches de mariscos ya que a medida que pasaba el tiempo a la
comunidad se incrementaba la llegada de los visitantes, siendo el Gnico lugar donde
se ofrecian estos platillos de especialidad, como son los ceviches, aumentando el
numero de clientes debido a que eran personas que llegaban a conocer la comuna
Montafiita y como no son estaticos se dedicaban a conocer las zonas aledafias, por
ende visitaban la comuna La Entrada y es ahi donde nacen sus compradores, que en la
actualidad ya algunos son clientes fijos internacionales. Este negocio le genera mucha
rentabilidad debido a que las personas que trabajan en el establecimiento son de su
propia familia, desempefiando cada uno diversas actividades teniendo la ventaja de

que el negocio ha ido creciendo poco a poco.



El propietario comenta que no tuvo la oportunidad de asistir a ninguna institucion
educativa por este motivo esta de acuerdo con que necesita de alguien que le ayude en
la planificacion para la administracion de su negocio. En la comuna La Entrada hay
dos paraderos turisticos quienes son su competencia por este motivo él desea saber las
técnicas para la buena administracion de su negocio y asi brindar un servicio de

calidad para esta manera duplicar sus clientes.

La cevicheria ubicada en la comuna La Entrada, tiene acogida por turistas locales y
extranjeros quienes son clientes fijos, la problematica del lugar es que no va
encaminada a una vision ni misién, no tiene sus objetivos planteados ni tiene una
identificacién como logo o eslogan que lo identifiquen, ni tampoco cuenta con una
estructura organizacional, lo cual es de suma importancia para la correcta

planificacién del negocio.

1.1.1 Plan de negocios.

El plan de negocios es un documento escrito que narra cada uno de los aspectos
centrados de un proyecto, en este se deben instituir los aspectos claves que van con la
naturaleza del negocio, los objetivos que se buscan, las estrategias y acciones que se
pondran en habilidad para alcanzar los objetivos seguidos, y los recursos necesarios

para poner en facilidad, esto segun la Secretaria de Turismo Argentina (2008).

Se define como una herramienta precisa para el éxito de un compafiia, consiste en

actividades que se relacionan entre si para el inicio o desarrollo de un negocio, siendo



un asesor que suministra la creacion o desarrollo de una empresa 0 emprendimiento.
(Jack, 2000)

Los autores establecen que un plan de negocios es una herramienta indispensable para
el desarrollo de un proyecto, ya que establece aspectos claves del negocio, sus
objetivos y acciones que se ponen en practica para el desarrollo de una empresa o
negocio nuevo o ya establecida en el mercado; un plan de negocios bien elaborado y
presentado es un excelente medio de informacion y comunicacion para buscar apoyo
y motivar al equipo humano que lo hara posible, transmitiéndoles entusiasmo y
optimismo, incluso a quienes vayan a facilitar internamente o externamente el

financiamiento.

1.1.2 Importancia del plan de negocios

La importancia de los planes de negocios para las organizaciones ha crecido tanto en
los ultimos tiempos, sobre todo con la apertura a un mercado global que exige que las

empresas sean competitivas. (M. Porter, 2007)

El plan de negocio sirve para evaluar las actividades de la empresa, asi como los
distintos caminos que tome sobre el escenario previsto, se usa para brindar
informacion a usuarios de la empresa, bancos, inversionistas e instituciones
financieras que pudieran ofrecer en algin momento apoyo financiero a la empresa.
(Fleitman Jack, 2000)



Un plan de negocios es de suma importancia para las pequefias y medianas empresas
creadas o recién establecidas, al implementar un plan y ubicarlo en ejecucion vamos a
mejorar la calidad de servicio, la gestion del talento humano, a tener ideas para poder
diversificar los producto o servicios que estamos ofreciendo con el Unico objetivo de
satisfacer las necesidades del cliente o visitante y por otra parte vamos a aprender a
manejar la parte financiera y ver la rentabilidad del negocio, de esta manera tener
control de la misma, siendo un aspecto positivo que toda empresa debe implementar

para la buena administracion de su negocio.

1.1.3 Caracteristicas de un plan de negocios

Las caracteristicas de un plan de negocios deben ser claras y objetivas ya que en su
estructura y la ejecucion del mismo deben irse estableciendo metas, identificando las
oportunidades que tenemos al momento de hacer un estudio del mismo, identificando
las oportunidades, investigando el mercado donde se va a implantar el negocio, para
de esta forma influenciar de forma positiva las causas que determinan el éxito o

fracaso. (Grensing, 2001)

Las caracteristicas del plan de negocios segun Fullen (2007) son:
e Determinar si la propuesta o negocio son innovadores.
e Definir las necesidades de los clientes, si la empresa cuenta con las
herramientas y recursos necesarios para satisfacerlas.
e Determinar los obstaculos a superar para la implementacion del negocio.
e Establecer las estrategias.

e Realizar las proyecciones economicas y financieras.



En relacion a los dos grupos de caracteristicas propuestos por los autores
anteriormente sefialados, se pueden establecer caracteristicas generalizadas, las
mismas que son: el determinar el mercado que se va a ingresar y posibilitar el
crecimiento del negocio, la importancia es imprescindible ya que mediante esta
herramienta el gerente o duefio del negocio sabra cdmo manejar su respectiva
empresa en cuanto a los procesos administrativos, estratégicos y financieros que son
la parte fuerte de un verdadero plan de negocios bien estructurado siendo sus

caracteristicas la base del buen funcionamiento empresarial.

1.1.4 Funciones de un plan de negocios

El plan de negocios es una herramienta de comunicacion escrita que tiene
esencialmente dos funciones una que se llama administrativa interna y la otra que es
conocida como financiera externa. Por ello es importante conocer en detalle el
entorno en el cual se desarrollan las actividades de la empresa, dar a conocer como se
organizan los recursos de la empresa en funcion a los objetivos y funcion del

empresario. (Weinberger, 2009)

Las funciones de plan de negocios se basan en una serie de actividades como definir
sus objetivos, estrategias para alcanzarlos, identificar recursos que necesitara como
productivos, financieros, humanos, definir su modelo de negocios y definir cbmo va a
operar y cdmo va a administrar su negocio, ver a qué clientes ofrecera sus productos
y/o servicios, tener en claro quiénes son sus competidores, asi como evaluar el riesgo

que esta asumiendo. (Reyes, 2008)



Al momento de implementar un plan de negocios debemos tener claras las
actividades que se desarrollan, sin olvidar que debe tener un control del plan para usar
como una herramienta esencial en el desarrollo de su negocio ya que se esta llevando
la compafiia de una manera clara y estructurada, que es guia para el desarrollo de
nuestra identificacion. Muchos autores coinciden con que la empresa por pequefia que
sea debe tener una estructura o disefio de plan de negocios ya que por medio de ella

sabemos como tomar decisiones acerca del emprendimiento empresarial.

1.2 ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

1.2.1 Misién

La misidn es lo que intenta hacer la compafiia y para quién lo va hacer. Es la mocién
de su existencia, da sentido y disposicion a las actividades de la sociedad; es lo que se
pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes, del personal, de la

competencia y de la colectividad en general. (Fleitman, Negocios Existosos, 2005)

La mision es la finalidad proyectada por una sociedad o definicién del papel que
apetece efectuar en su medio o en el sistema mutuo en el que procede, supone su

razon de ser. Equivale a la palabra fin. (Andrade, 2004)

Segun los dos autores la mision es el por qué, intencidn, conclusién o juicio de ser de
la existencia de una empresa o negocio, porque define lo que pretende cumplir en el
ambiente en el que se desarrolla, lo que intenta formar, y para quién lo va a

desarrollar, se debe tener claro cuéles son las necesidades que se van a satisfacer de



los clientes, la mision es un proposito o meta con la que la empresa se debe ajustar, se
debe de tener claro el proposito y confiar en lo que se sabe realizar para asi lanzarlo al
mercado sin ninguna duda para satisfaccion de los clientes o visitantes, y asi llegar a

la meta establecida por la empresa obteniendo beneficios para la misma.

1.2.2 Visién

La vision se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve
de rumbo Yy aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a

las de competitividad. (Fleitman, EI Mundo Empresarial, 2002)

Es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y
en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias,
de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de

nuevas condiciones del mercado, entre otros. (Thompson, 2005)

La definicion de los dos autores concuerdan en que la vision es donde se debe estar
en un futuro, de acuerdo a sus dirigentes para que tengan la nocion clara de como se
pretende notar en un corto o largo plazo, teniendo las ganas y propdsitos de manejar
correctamente la administracion de una determinada empresa o negocio, siendo esto
el factor fundamental para tener éxito en un futuro préximo. En sintesis la vision de
una empresa va mas alla de un suefio o de una expectativa, es mas bien una realidad
que se debe asumir en un futuro con seriedad manteniendo las reglas pertinentes para
que se dé de una manera correcta y tomando los beneficios de la misma considerado

desde otro &mbito de toda actividad



1.2.3 Valores

Los valores organizacionales son aquellas concepciones compartidas de lo que es
importante y por lo tanto, deseable, que al ser aceptadas por los miembros de una
organizacion, influyen en su comportamiento y orientan sus decisiones”. (Andrade
1995)

Los valores organizacionales "son las creencias y conceptos basicos de una
organizacion y como tales, forman la médula de la cultura corporativa” de acuerdo a
Deal y Kennedy (1986).

De acuerdo a lo que cita el autor se tiene claro que los valores forman una parte
fundamental de los clientes de una empresa, los cuales son de suma importancia ya
que por medio de ellos se va desempefiando una buena relacion en todo el ambiente
de la empresa, de acuerdo al comportamiento de cada uno de los socios
colaboradores. Esto se considera de manera positiva para el desarrollo de la compafiia
0 negocio manteniendo los buenos modales y cultura lo cual reflejara el progreso de
la misma, las empresas deben tener este ambiente de valores éticos, que ayuden a
prevalecer la labor en un ambiente sano y con buenas relaciones humanas teniendo

resultados positivos para la realizacién de cada una de las actividades.

1.2.4 FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la

situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un
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diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los

objetivos y politicas formulados. (Glagovsky, 2008)

El administrador puede formalizar un analisis sobre los aspectos que pueden afectar
su industria en forma positiva o0 negativa, ya que a nivel interno una empresa puede
tener fortalezas y debilidades, a nivel externo oportunidades y amenazas. (Galindo
Ruiz, 2011).

El analisis FODA permite detectar cuales son las fortalezas con las que cuenta la
empresa, las oportunidades que se presentan mediante al entorno donde funciona el
establecimiento, al mismo tiempo identificar las debilidades que siempre tienen las
compafiias aun cuando aparecen las amenazas siendo indispensable este andlisis
dentro de un establecimiento ya que de esta manera se previenen situaciones que
pueden ocurrir para luego tomar decisiones acertadas que favorezcan las actividades

empresariales.

1.2.5 Estructura organizacional

La estructura organizacional es fundamental en todas las empresas, define muchas
caracteristicas de como se va a organizar, tiene la funcion principal de establecer
autoridad, jerarquia, cadena de mando, organigramas y departamentalizaciones, entre
otras. (Idalberto, 2004)

Una estructura organizacional en la empresa debe partir de la claridad de sus

objetivos, se la define también como el conjunto de las funciones y las relaciones que


http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.gestiopolis.com/la-estructura-organizacional/
http://www.gestiopolis.com/delegacion-descentralizacion-centralizacion/

determinan formalmente las funciones que cada unidad debe cumplir y el modo de

comunicacion. (Paez, 2002)

Conforme a las dos conceptualizaciones la estructura organizacional se basa en la
asignacion de mandos en la empresa ya que mediante esta actividad se designa el
cargo de acuerdo a la especialidad que tengan cada uno de los colaboradores de la
empresa 0 negocio partiendo del mando principal, teniendo asi una estructura que
identifique a cada una de las personas para el desarrollo de sus actividades a realizar

de una manera mas ordenada en funcién a sus tareas.

1.2.6 Organigrama.

El organigrama refleja la estructura de la empresa, en cuanto a las funciones y
relaciones que desempefia cada uno de los empleados: aqui se definen las tareas,
atribuciones y funciones de cada uno de los cargos asignados a los trabajadores de la

organizacion. (Galindo, 2008, pag. 82)

El organigrama como la "representacion grafica de la estructura organica que refleja,
en forma esquematica, la posicion de las &reas que integran la empresa, los niveles

jerarquicos, las lineas de autoridad y de asesoria”. (Fleitman, 2000)

Conforme a estas dos definiciones, los organigramas son herramientas primordiales
para la estructura jerarquica de una organizacion por medio de los miembros que la

integran, es una grafica o dibujo que se utiliza para asignar un puesto de mayor a
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menor rango establecido por el alto mando ejecutivo, obteniéndolo de una manera
detallada y organizada. El organigrama es una parte fundamental que debe tener una

empresa para la determinada asignacién de mandos.

1.2.7 Investigacién de mercado

La investigacion de mercados es la funcién que enlaza al consumidor, al cliente y al
publico con el comercializador a través de la informacion que se utiliza para
identificar y definir las oportunidades y los problemas de marketing y mejorar la

comprensién como un proceso. (Kinnear y Taylor, 1998, p.6)

La investigacion de mercados especifica la informacion requerida para abordar estos
problemas; disefia el método para recolectar la informacion; dirige e implementa el
proceso de recoleccion de datos; analiza los resultados y comunica los hallazgos y sus
implicaciones. (Peter D. Bennett, 1998, p. 117.)

La investigacion de mercado segun los autores trata sobre como se debe manejar el
propietario de un negocio en cuanto a la informacion que debe saber del entorno,
teniendo que ver mucho las estrategias de marketing que debe manejar de acuerdo al
estatus de la compaiiia, en sintesis la investigacion de mercado analiza y monitorea el
desempefio de las funciones realizadas de una manera simplificada en relacion a cada

una de las actividades a desempefiar.
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1.2.8 Competencia

Para lograr la colaboracion se requiere que exista una competencia. La competencia
es el efecto de la cooperacion, los cuales son agentes que establecen el tamafio del
mercado y la porcion que le incumbe a cada compafiia o competidor. (Nalebuff,
1996)

Competencia como complementadores de una sexta fuerza. Estos buscan brindar una
satisfaccion total con respecto al producto o servicio ofrecido, la competencia es

promotora de excelencia en un determinado negocio. (Ghemwant, 1999)

Mediante las dos definiciones de los autores la competencia se basa en determinar
quienes realmente son los mejores en el sector empresarial o en otro sector que esté
en la industria del negocio, se asume que la competencia es un factor positivo ya que
mediante esta, las empresas se esfuerzan por mejorar su producto o servicio, teniendo

en mente siempre captar mas clientes.

1.2.9 Mercadotecnia

La mercadotecnia incluye la investigacion, la seleccion, la comunicacion (publicidad
y el correo directo) y a menudo las relaciones publicas. EI marketing es a las ventas
como la labranza de la siembra es a un agricultor. Prepara a una audiencia para recibir

un argumento de ventas directo. (Maria Elena Bianco, 2003)
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La mercadotecnia finalmente esta centrada en el cliente. Las redes sociales han hecho
que esto suceda. Los mercados son conversaciones una vez mas. ElI marketing es
sobre conocer el mercado, creando el producto adecuado, la creacion de deseo para
ese producto y dejar que las personas adecuadas sepan que lo tienes. (Sally Falkow,
2004)

La mercadotecnia se basa en mostrar nuestros productos o servicios a los posibles
compradores, dando a conocer lo que posee una empresa 0 negocio, hablamos de
mercadotecnia o marketing cuando se basa a la publicidad que se le da a un producto
para el conocimiento de los clientes, considerando lo que se ofrece. Hoy en dia
existen muchas formas de hacer publicidad como son: las redes sociales ya que es un
medio a la que cualquier persona puede acceder y por medio del cual se da a conocer
a toda una sociedad, es una oportunidad que nos ofrece la tecnologia, una oportunidad

de élite para el marketing y la publicidad.

1.2.10 Estrategias

Chandler (2003) sefiala que la “estrategia es la determinacion de las metas y objetivos
de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos

necesarios para el logro de dichas metas.

La estrategia es el lazo comun entre las actividades de la organizacion y las relaciones
producto-mercado, de tal manera que definan la esencial naturaleza de los negocios

en que esta la organizacion y los negocios que planea para el futuro. (Ansoff 1965)
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Las estrategias sefiala el camino que debe seguir un determinado negocio o0 empresa,
tiene que mantener la ventaja competitiva sobre sus competidores, debe de ir
evolucionando con el tiempo, de acuerdo a los logros 0 metas que tengan, mantenerse
claras y seguras, de no ser asi la empresa debe tomar estrategias acordes a los

problemas que amenazan su evolucion.

1.3 LA GESTION ADMINISTRATIVA.

1.3.1 Gestion

La gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar, es hacer
diligencias conducentes al logro de un negocio 0 un deseo cualquiera en otra
concepcion; la gestion es definida como el conjunto de actividades de direccion y

administracion de una empresa (Lustrado, 2009).

Es la accion de gestionar y administrar una actividad profesional destinada a
establecer los objetivos y medios para su realizacién, a precisar la organizacion de
sistemas, con el fin de elaborar la estrategia del desarrollo, es muy importante la
accion, porque es la expresion de interés capaz de influir en una situacion dada.
(Render, 2009)

Mediante estas dos definiciones la gestion es un proceso evolutivo que se desarrolla
de acuerdo a las actividades que se van a realizar dentro de una compafiia con el fin
de que den resultados positivos o esperados para el buen funcionamiento de la misma,
los autores hablan de estrategias de desarrollo y de un conjunto de actividades de
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direccion lo cual conlleva a un logro determinado encaminados en los logros y

respuestas favorables.

1.3.2 Gestion Administrativa

La gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al logro de los
objetivos de una institucion a través del cumplimiento y a la 6ptima aplicacion del
proceso administrativo: Llamense a esto planear, organizar, dirigir, coordinar, y
controlar. (MacGraw-Hill, 2004)

La administracion es la accién de administrar, accion que se realiza para la
consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y efecto de administrar.
Es la capacidad de la institucion para determinar, alcanzar y evaluar sus propositos
con el adecuado uso de los recursos disponibles. (Diccionario de la Real Academia
Espafiola, 2012)

La gestion empresarial conocida también como administracion de empresas o ciencia
administrativa es una ciencia social que estudia la organizacion de las empresas y la
manera como se gestionan los recursos, procesos Yy resultados de sus actividades,
teniendo en consideracion que es de suma importancia la gestion administrativa
porgue junto con ella se planifica cada una de las actividades que se ejecutan en la
organizacion o compafiia empezando por una planeacion, que es la accion de predecir
lo que se va a dar en un determinado tiempo, organizar para tener en claro las
actividades, dirigirlas en base a la funcion que desempefa y controlar de manera

explicita para asi tener un estatus de lo que se desea conseguir.
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1.3.3 Importancia de la Gestion Administrativa.

Las herramientas de gestion empresarial o administrativa son técnicas - herramientas
de administracion o gestion que les permiten a una empresa hacer frente a los
constantes cambios del mercado, asi como asegurar una posicion competitiva.
(Komiya, 2011)

La gestion administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar
las metas u objetivos mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son

la planeacion, organizacion, direccion y control”. (Servulo, 2002)

Es importante la gestion administrativa para el ingreso de un modelo de gestion, al
procedimiento administrativo le permite una reduccion en el tiempo empleado para
tramites asi como una mayor calidad en el servicio prestado, es una de las actividades
mas importantes en una organizacion, ya que mediante esta se puede lograr el
cumplimiento y el logro de los objetivos, asi como la union de esfuerzos coordinados

de todo el personal que labora dentro de la misma.

1.3.4 Laempresa

Es una organizacién social por ser una asociacion de personas para la explotacion de
un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la

atencion de una necesidad social. (Chivenato, 2008)
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Desde otro punto de vista con un enfoque econdomico la empresa se torna como un
agente econdmico que organiza con eficiencia los factores econémicos que producen
bienes y servicios para un mercado determinado, con el a&nimo de alcanzar ciertos

objetivos propuestos. (Belén Ema Ventura, 2008)

Bajo este contexto se puede mencionar que el autor considera dos enfoques que
pueden ser agrupados, por lo tanto se puede definir a la empresa como un conjunto de
elementos, humanos, técnicos y financieros que se organizan y son dirigidos con
eficiencia para producir bienes y servicios para un segmento de mercado
determinado, que ejecuta un contiguo de actividades y trae una gran diversidad de
recursos ya antes mencionados para alcanzar determinados objetivos, como la
complacencia de una necesidad o aspiracion de su mercado meta con la finalidad de

lograrla o no.

1.3.5 Objetivos de la empresa.

Toda empresa debe plantear “objetivos sociales que se relacionen con el personal,
garantizando su estabilidad y desarrollo profesional, ademas del compromiso con la
sociedad a través de diferentes programas de desarrollo social” (Fidias, Introduccién
a la metodologia cientifica, 2006)

Debe plantearse objetivos relacionados con el medio ambiente, siendo una primicia

actual de todas las empresas. (Belén Ena Ventura, 2008)
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Los autores sostienen gque los objetivos de una empresa se asocian a la sostenibilidad
que deba tener en el tiempo en cada uno de los aspectos asociados con esta y hacen
mayor énfasis en la parte econémica como objetivo primordial para el desarrollo de
las mismas. El objetivo que plantea una empresa, es la direccion que se da como
atributo, es decir, mediante el objetivo se indica hacia donde se quiere y debe dirigir
el negocio, desde un punto de apertura, hasta el punto maximo sefialado en el
objetivo, en base a la linea de desarrollo tomando en cuenta los beneficios y
perfeccionamiento del mercado y los riesgos a los que debe desafiar.

1.3.6 Funciones de la empresa.

Una empresa para poder lograr sus objetivos, debe tener funciones interrelacionadas
entre las diferentes areas o departamentos de la empresa, siendo las siguientes, la
funcién productiva o funcion técnica, la funcion comercial, la funcién financiera, la

funcidn de recursos humanos y la funcién administrativa. (Belén Ema Ventura, 2008)

El autor divide las empresas en seis grupos de funciones generales: técnicas,

comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas. (Fayol, 1989)

Bajo este orden los autores mencionan que las funciones de una empresa son
multiples y estan organizadas en diferentes departamentos que cumplen sus
funciones, para cumplir los objetivos propuestos de la empresa que es producir bienes
y servicios ademas de invertir los fondos excedentes para que estos tengan una
rentabilidad maxima y administracion del personal, desarrollo de relaciones laborales,

y la funcion de servicios sociales de una empresa del personal para que sea
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controlado de acuerdo a sus caracteristicas, comportamientos y motivaciones, lo que
se convierte en una serie de funciones que se deben tomar en cuenta ya que mediante

ellas vamos encaminando a la empresa a un futuro favorable.

1.4 CALIDAD DEL SERVICIO.

1.4.1 Calidad.

La calidad debera ser comprendida por los gerentes, administradores y funcionarios
de las organizaciones actuales como el logro de la satisfaccion de los clientes a través
del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los

mismos. (Vasquez, 2007)

De acuerdo con la aseveracion de Barker(1997), esta claro que la Unica opcion para
satisfacer al cliente externo o consumidor es aplicar la calidad como una estrategia en
la direccion del negocio, sin dejar de considerar aspectos que los mercados van

definiendo, debido a su dinamismo.

La calidad es la apuesta mas segura para lograr la competitividad, es decir, las
organizaciones turisticas deben garantizar a los clientes que son capaces de responder
a sus necesidades, deseos y expectativas, mejor que sus competidores. Su objetivo es
satisfacer a los clientes en todos los ambitos, logrando de esta manera beneficios

mutuos para visitantes, empresas y residentes.
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1.4.2 Servicio

El servicio, como actividad identificable e intangible que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades. (Staton, Etzel y Walker, 2003)

Un servicio, es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a
personas u objetos, los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo

gue no es posible poseer fisicamente. (Lamba, Hair y McDaniel, 2006)

El servicio es un agente competidor, y su calidad se traduce en el nimero de usuarios
0 interesados en la industria, es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad de acuerdo a como el cliente lo desee, estando presto
siempre a su disposicion, el principal objetivo del servicio es hacer sentir al cliente
familiar a la compafiia de la cual adquiere alguna clase de prestaciones de servicio.

1.4.3 Calidad en el Servicio.

La calidad en el servicio juega un papel muy importante dentro de la empresa, porque
no solo nos jugamos la venta hecha, sino que la imagen y la confianza que deposito

ese cliente en nuestro producto y/o servicio; empresa. (Shaw, James G, 2000)

El tiempo ha cambiado y no vivimos méas en una economia de manufactura, ahora se
vive en una nueva economia, la economia de servicios, donde las relaciones estan

llegando a ser mas importantes que los productos fisicos. (Albrecht, 1994)
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Se entiende por calidad de servicio cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra de una manera Unica y confortable; son esencialmente intangibles y no
dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, la calidad de servicio es
una actividad ejecutada para ofrecer un beneficio o satisfacer una necesidad. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico; un cliente insatisfecho
representa una pérdida para la empresa tanto en utilidad como en imagen, y si pasa lo
contrario, obtenemos un cliente satisfecho y leal a nuestro servicio y/o producto,

ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones y mayores ingresos.

1.4.4 Cliente.

El cliente es "una persona o empresa que adquiere bienes o0 servicios necesarios para

su diario vivir o para sus ambiciones” (Chartered Institute of Marketing, 2008)

Cliente es un termino que define a la persona u organizacién que realiza una compra,
puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o

comprar para otro. (Diccionario de Marketing, de Cultural S.A, 2000)

Mediante las dos definiciones se considera que el cliente es el motivo principal por el
que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios, es una
persona con valores propios, con intereses particulares, con mucha informacion,
conocedor de sus derechos y que procura invertir su dinero en donde obtenga

mayores beneficios por él.
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1.5 ASPECTOS LEGALES QUE FUNDAMENTAN LA INVESTIGACION.

1.5.1 Constitucidn Politica del Ecuador 2008

Derechos de las personas y grupos de atencién prioritaria.

Art. 52.- Este articulo menciona acerca de la disposicién de bienes y servicios de
calidad para proveer una informacion precisa sobre lo que acontece, es importante en
cuanto a un establecimiento con fines de negocios ya que especifica lo
correspondiente a la eficacia de asistencia, esta ley asigna de manera prioritaria los
medios de amparo de las consumidoras y consumidores, por tanto los negocios deben
dar un servicio de calidad y si es un negocio de alimentos y bebidas debe brindar
productos frescos y de Optima calidad, es de suma importancia que los duefios de los
negocios conozcan de las leyes a favor del consumidor ya que mediante este
conocimiento tendran que ver la responsabilidad que ellos tienen al ofrecer sus
productos o servicios ya que si los reglamentos no se cumplen tienden a ser

debidamente clausurados.

1.5.2 Servicio Ecuatoriano de normalizacion(INEN 3010)

Restaurantes. sistema de gestion de la calidad y el ambiente requisitos.

Son normas estipuladas por el INEN que considera que debe tener un establecimiento
de Ay B, se debe establecer los requisitos y competencias necesarios que deben
cumplir los puestos de trabajo que se consideren clave en la prestacion del servicio al
cliente y definir las funciones de los mismos, incluyendo las propias del sistema de
gestion como: asegurar la acreditacion de la idoneidad y competencia de la funcién
del responsable operativo, disponer como minimo de una persona, dentro del personal
de contacto con el cliente, Formacion del personal La organizacion, establecer los

22



procedimientos e instrucciones necesarias para lograr métodos de trabajos uniformes
y adecuados, asegurar que el personal posea la formacion continua necesaria para
desarrollar correctamente las actividades propias de su puesto de trabajo,
proporcionar la formacion requerida para que el personal mantenga un adecuado nivel
de calidad en la prestacion de los servicios, Dichas acciones formativas deben cubrir

las tematicas siguientes:

Reglas de cortesia y trato con el cliente, proceso de prestacion que le compete y su
control, técnicas para el correcto desempefio de sus funciones, prevencién de riesgos

laborales higiene y manipulacion de alimentos.

1.5.3 Ley de Turismo 2008

La Ley de Turismo se encarga de velar las obligaciones y derechos de los usuarios y
de los prestadores de servicio en cuanto al buen manejo de los negocios turisticos ya
que se comprende que turismo es una actividad que realiza una persona fuera de su
ambiente usual con el fin de buscar distraccion, confort, por ende si una persona paga
por un servicio debe ser del agrado y la satisfaccion del comprador del bien o
servicio, de no cumplir con cada una de estas normativas, existen sanciones que se

deben hacer valer.

Art. 44. Este articulo trata sobre la responsabilidad que debe tener el duefio
administrador de un determinado negocio, en cuanto a facilitar servicios turisticos su
responsabilidad llega hasta culpa leve, de la misma manera se hace responsable por
hechos y negligencias de sus colaboradores en funciones relacionadas con la

compafiia que facilita el servicio, los negocios deben tener en claro estas leyes para el
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buen funcionamiento de sus negocios ya que deben saber a que estan sujetos al
momento que desean administrar una compafiia 0 negocio, es importante que el
duefio de la cevicheria se instruya ya que le beneficia de mucho tener conocimiento
de instruccidn de las buenas acciones para que no exista problema alguno al momento
de llevar en funcion su establecimiento, y no sea clausurado ni que le asignen

grandes multas.

Art. 46. El articulo detalla acerca de que los usuarios de servicios de turismo podran
reclamar sus derechos y presentar sus quejas al centro de proteccion del turista, este
centro tendrd comunicacion inmediata con la policia nacional, municipalidades, etc.,
se debe considerar este articulo de tal manera que el duefio del negocio opte por

mantener su establecimiento en absoluto orden y brindar un servicio de primera.

Las empresas que realizan actividades que estan a cargo de un Gobierno Auténomo,
deben acatar los reglamentos de cada una de las leyes que se impongan, ya que de
esta manera se rige el mandato de orden, salubridad e higiene, para que quienes
trabajan en el ambito turistico y mediante el servicio brindado tengan mayor
incremento de visitantes en la provincia, a quien no acate estas leyes, habra sanciones

dictadas que se dispondran de acuerdo a la ley.

24



1.6 DISCUSION FINAL Y CIERRE DEL CAPITULO

El presente trabajo de investigacion se elabora en un plan de negocio para la
cevicheria Charli Ceviches ubicada en la comuna La Entrada provincia de Santa
Elena, por la afluencia de visitantes que existe en la provincia se establecen negocios
los cuales optan por brindar una excelente calidad de servicio para asi captar mercado
y de esta manera crezca su demanda, siendo un factor positivo para la empresa y para
la provincia ya que mediante la buena atencion y el buen servicio se da a notar la
cultura de los peninsulares, el propdésito es que llene las expectativa de los visitantes
ya que son los clientes los promotores para que un negocio fluya, por este motivo en
el primer capitulo del proyecto de investigacion se mencionan diferentes conceptos de
autores que ayudan al fortalecimiento de la gestion empresarial y la calidad de
servicio del negocio como: las estrategias empresariales, gestion administrativa y
politicas con fines de mejorar el negocio y el aspecto legal mencionando diferentes
articulos que se deben tomar en cuanta, en base a las normativas dispuestas por las

leyes ecuatorianas.

El segundo capitulo a continuacién para la elaboracion de la propuesta de un plan de
negocio para la cevicheria Charli Ceviches, plantea el proceso metodoldgico, donde
se establecieron los métodos y técnicas a utilizar en el proceso investigativo y su
poblacion, ademas se realiz6 el andlisis de las entrevistas, encuestas y ficha de
observacidn, asi como la respectiva integracion de la informacion y la comprobacién
de la hipotesis, teniendo datos favorables y veridicos que reflejan un diagndstico
actual de la cevicheria pronunciando de esta manera lo que le hace falta al negocio

para darle un realce en las ventas de una manera positiva.
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CAPITULO II

2 METODOS A UTILIZAR PARA CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS

2.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Es hipotética - deductiva por cuanto se parte de una interrogante que supone la
construccion de una hipdtesis que sera puesta a comprobacion, desde una nocion

teorica previa.

Por la estrategia que tiene esta investigacion se recurrird a la investigacion
exploratoria ya que se busca establecer la relacion que tienen las variables gestion
administrativa con calidad en el servicio. Se recurre también a la investigacion
descriptiva ya que se busca determinar la situacion de la gestion administrativa de una
microempresa, la misma que sera sometida al andlisis. Ademas se describe un perfil

del turista que adquiere los servicios y que es objeto de estudio.

La investigacion explicativa también serd utilizada ya que se pretende explicar por
qué la gestion administrativa afecta la calidad del servicio que se les brinda a los

consumidores.

El enfoque metodoldgico general de este estudio es cuali—cuantitativo por cuanto se

utilizaron técnicas cualitativas y cuantitativas como la encuesta, la ficha de
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observacion y la entrevista, lograndose a traves de estas recabar la informacion del

objeto de estudio.

A nivel de métodos particulares se recurrié operativamente al método inductivo ya
que se pretende extraer informacion especifica de la demanda que puede ser
generalizada al resto de la poblacion, tomada en cuenta obteniendo asi un resultado
que puede ser utilizado para proponer una solucion; también se aplicé el método
deductivo ya que se tomaron datos generales de fuentes secundarias con la finalidad
de extraer informacién y definiciones que permitieron tener un conocimiento mas

especifico de la tematica de estudio.

2.1.1 Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas de recoleccion de informacidén empirica que han sido consideradas son la

entrevista, la ficha de observacion y la encuesta.

La técnica de la entrevista se orienta a un didlogo dirigido con un cuestionario
organizado de manera deductiva de acuerdo al objetivo general planteado en la
investigacion y las variables planteadas en la hipdtesis, esta dirigida al administrador
y empleados de la cevicheria Charli Ceviches con el fin de obtener informacion

relacionada con la gestion administrativa de la misma.

La técnica de la observacion esta orientada a una guia de observacion no estructurada

debido a que se puede ir acomodando a las circunstancias que se generen, ya que se
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pretende registrar detalladamente los servicios existentes para luego describirlos y

narrar profundamente a los mismos.

La técnica de la encuesta se orienta de una bateria de preguntas estructuradas en base
a preguntas abiertas y cerradas (dicotomicas, opcion mdltiple y Escala de Likert),
estructuradas segun las necesidades de obtener informacion de los indicadores de las
variables establecidas y la relacion de casualidad en funcién de la hipotesis planteada.

Esta dirigida a los clientes de la cevicheria Charli Ceviches.

2.2 VALIDACION METODOLOGICA

El proceso metodoldgico disefiado para el presente estudio fue validado, contrastando
con la propuesta y la opinion de profesionales en el area turistica, utilizando una
metodologia cuali-cuantitativa. La validacion metodoldgica se afrontd6 como un

disefio transversal, trabajando en varias etapas:

La primera se present6 en la aplicacion de la investigacion bibliogréfica, la misma
que aport6 con informacion relevante, donde se utilizaron fuentes secundarias como
libros, revistas y publicaciones web, que permitieron formar un conocimiento previo
del objeto de estudio de manera rapida y menos costosa que otras técnicas; para la
segunda etapa que consistié en la investigacion empirica permitié la obtencion de
informacion relevante en el lugar de estudio, se establecié la utilizacion de las
técnicas de la encuesta, la entrevista y la observacion, los instrumentos fueron

elaborados en relacion al objetivo de la investigacion y a los indicadores propuestos
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para ser medidos, estos instrumentos fueron validados por la Ing. Sabina Villon y el

Ing. Joel Fortis, docentes de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

La encuesta para los turistas consistio en un instrumento de cuestionario estructurado
de 14 preguntas preestablecidas, en base a uno de los objetivos especificos de la
investigacion, en el cual se utilizaron preguntas dicotomicas, de opcion multiple y de
escala de Likert, en la primera el entrevistado deberia marcar una de las dos opciones
de respuesta, en la segunda tenia la opcidén de escoger entre varias opciones que
pudieran ser del interés del entrevistado, y la Gltima les dio una opcion sin eleccién
intermedia con el objetivo de detectar tendencias claras de decision del grado de
acuerdo, bajo estos parametros lo que se pretendid obtener fue primero determinar un
perfil del cliente, segundo conocer sus necesidades; tercero conocer alternativas que
este proponga para mejorar la propuesta planteada y la ultima se orienta a conocer el
grado de factibilidad de la propuesta.

Este instrumento se aplicd de manera personal a clientes que frecuentan el objeto de
estudio, a una muestra establecida de clientes que visitaron el local en los dias 2, 3, 4
y 5 de Julio del 2015 en un horario establecido de 8 a 16 pm. EIl andlisis de la
informacion contempl6 un proceso que consistio en la recoleccion, procesamiento y
analisis de los datos cuantitativos de los cuales se obtuvo el resultado generado con la

aplicacion de este instrumento.

La entrevista para los empleados y el administrador consistié en un instrumento semi
estructurado de 10 preguntas abiertas para empleados y 13 para el administrador, las

cuales permitieron responder libremente al entrevistado los temas tratados, que tenian
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como objetivo conocer la gestion administrativa del objeto en estudio, alternativas y
apoyo a la propuesta planteada. Para llevar a cabo la recoleccién de la informacion se
la realizd en dias posteriores previa cita con el administrador y posteriormente
solicitando el permiso correspondiente para entrevistar a los empleados, llevandose a
cabo los dias 6 y 7 de Julio en un tiempo determinado, asi mismo se procedio al
tratamiento de la informacion con el respectivo proceso, obteniéndose informacion

valiosa para el desarrollo de la investigacion.

La observacion se llevé a cabo a partir de una guia de observacion no estructurada
que se ajusta a la realidad del objeto de estudio con el objetivo de conocer y registrar

los productos y servicios existentes que se le ofrecen al cliente.

Para llevar a cabo la aplicacion de este instrumento y recolectar la informacion se
solicitd permiso via telefonica al administrador del local, llevandose a cabo el dia 5
de Julio, donde se observé empiricamente cada uno de los productos y servicios,
informacion que fue tratada y posteriormente analizada para corroborar la

investigacion.

2.3 POBLACION Y MUESTRA

2.3.1 Poblacién
La poblacion considerada para la presente investigacion esta establecida por 810

clientes que llegan a consumir los diferentes ceviches de manera mensual, un

administrador y tres empleados.
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CUADRO 1 POBLACION

Administrador de la cevicheria s

“Charli Ceviches” Propia

Empleados de la cevicheria 3

“Charli Ceviches” Propia

Clientes actuales de la 810 Registro de clientes actuales de la
cevicheria “Charli Ceviches” cevicheria “Charly Ceviches”
Fuente: (Investigacion propia)

Elaborado por: Rosales, D. (2016)

Se escogid a los clientes actuales de la cevicheria como parte de la poblacion, ya que
son estos quienes consumen o adquieren el producto y perciben la calidad de los
productos y servicios que se ofrecen, pudiendo dar sus diferentes opiniones a fin de
mejorar los mismos, también se escogié al administrador y empleados de la

cevicheria ya que son estos quienes ofertan y pertenecen al objeto de estudio.

2.3.2 Muestra

Para obtener la muestra de la encuesta se realizard un muestreo probabilistico finito
aleatorio simple, ya que se conoce el nimero de la poblacién, pudiéndose escoger al
azar a cualquiera de los clientes de la cevicheria y posteriormente generalizar los

resultados obtenidos.

Para las entrevista se considerd el total poblacional que comprende el administrador y
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los tres empleados, un muestreo probabilistico por conveniencia, para obtener una

informacion mucho mas relevante de la investigacion.

Por lo tanto se aplico la siguiente formula de muestreo aleatorio simple para esta

poblacion finita de clientes:
n=

_ k*Npg
- nf(N-1) + k*pg

n

1.9672 *810*0.50*0.50

0.0572(810-1)+1.9672*0.50*0.50

n = 260 encuestas

Desarrollo de la formula
n = Tamafio de la Muestra
N = Poblacion
K”2 = Nivel de confianza: 1.96
p = Probabilidad que se cumpla: 50%
g = Posibilidad que no se cumpla: 50%

e = Margen de error: 5%

Mediante el desarrollo de la férmula establecida se obtuvo un total de 260 encuestas

que se realizardn a clientes actuales de la cevicheria “Charli Ceviches”.

CUADRO 2 MUESTRA

MUESTRA N.-
Administrador de la cevicheria “Charli Ceviches” 1
Empleados de la cevicheria “Charli Ceviches” 3
Clientes actuales de la cevicheria “Charli Ceviches” 260

Fuente: (Investigacion propia)
Elaborado por: Rosales, D. (2016)
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2.3.3 Procedimiento y procesamiento de los datos.

Para procesar y analizar los datos empiricos se llevd a cabo el siguiente

procedimiento:

e Se ordend la informacién de acuerdo a cada una de las preguntas establecidas
en el cuestionario para proceder a su codificacion.

e Se tabularon los datos en el programa informatico Excel, el mismo que
permitio obtener la tabla de frecuencias y porcentajes.

e Se disefiaron los graficos de barras, de acuerdo a cada pregunta.

e Se analizé e interpret6 cada una de las preguntas establecidas en la encuesta y

en las entrevistas.

2.4 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS
ENCUESTAS

De la aplicacion de las encuestas a 260 clientes se obtuvieron resultados muy
importantes que contribuyeron a la investigacion, los mismos que se interpretaron y
analizaron, a continuacién se detalla cada una de las preguntas con sus respectivos

graficos de acuerdo a lo que los clientes supieron contestar:
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GRAFICO 1 PROCEDENCIA

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

La gran mayoria de los encuestados, son visitantes nacionales representados en su
totalidad por un 63,25%, en lo que predominan las provincias de Manabi y Guayas,
pero que en conjunto con las demas provincias conforman un mercado amplio segun
los datos obtenidos, seguido por el 11% que son turistas de Estados Unidos, un
porcentaje de 8,97% provienen de Perl y con un menor porcentaje los turistas

Colombianos.
Analisis de resultados

Se puede evidenciar qué existe un importante flujo de ingreso turistico internacional
en la provincia de Santa Elena que es motivada por la gran diversidad de atractivos

que tiene la provincia en mencion.
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GRAFICO 2 GENERO

m Masculino m Femenino

53,42%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los turistas que visitan la Provincia de Santa
Elena el 53,42% son hombres, existiendo una notoria comparacion con las mujeres

que representan el 46,58%.

Analisis de resultados

Se determina que la provincia de Santa Elena es visitada por ambos géneros tanto
masculino como femenino teniendo en consideracién que es un factor positivo que

generan fuentes de ingresos.
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GRAFICO 3 EDAD
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

El rango de edad que predomina entre los turistas que visitan el sitio, es de 24 a 29
representado en un 26,07%, seguido de 18 a 23, la diferencia esta representada desde
los 30 en adelante.

Analisis de resultados

Asumiendo los datos se determina que los demandantes son jovenes, en su gran
mayoria tienen edad promedio de 24 afios, por lo tanto se esté al frente de un mercado
muy dinamico con diferentes segmentos, y donde habré que enfocarse en una oferta

que satisfaga a estos clientes que tienden a consumir los ceviches mayoritariamente.
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GRAFICO 4 NIVEL DE EDUCACION

Primaria Secundaria Superior Postgrado

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Contamos con un porcentaje superior al 46% de los demandantes que tienen una
formacion superior, siguiendo los segmentos de secundaria, posgrados y primaria con
el 31,20, 14,53% y 8,12% respectivamente.

Anadlisis de resultados

Se determina segun los resultados que refleja el grafico que la gran mayoria de los
turistas que visitan el destino son de nivel de educacion superior con criterio formado
y exigentes al demandar un producto o servicio turistico. Es importante enfocarse a
todos los segmentos de los niveles de estudio, ofertando un producto o servicio de
calidad, dependiendo de la eleccion del visitante (variedad de productos/servicios —

variedad de precios)
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GRAFICO 5 INGRESO ECONOMICO

16,67%

$341-400 $401-500

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

El ingreso promedio mensual de los turistas que visitan este lugar es de $401 a $500
representados con el 51,71%, seguido por el 18,80% que supera a los $500 y el
restante de 29,49% que tienen un promedio desde los $341 a $400.

Analisis de resultados

El gréfico indica que existe un gran porcentaje de demanda con un poder adquisitivo
medio — alto y que se relaciona con el nivel de estudio que tiene la demanda, ya que
la mayoria de estos son profesionales, evidenciando que pueden realizar un gasto
superior al del otro segmento y por ende tienen mas posibilidades de poder adquirir

servicios turisticos adicionales.
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GRAFICO 6 USTED VIAJA

Engrupo Acompanado

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

El 45,30% de los turistas que acuden a este sitio lo hacen en grupo seguido por el de
acompafado (pareja) representados en un 34,62%, hay un menor porcentaje que

realizan el viaje solo.

Analisis de resultados

Se menciona que es importante y divertido viajar en grupo, ya que es el tnico tiempo
en el cual pueden pasar disfrutando de amigos, parejas o familiares, hay que destacar
la gran relevancia de crear ofertas turisticas para grupos ya que la demanda asi lo
requiere, también tener en cuenta al segmento de los turistas que viajan solo

determinando las tendencias y las necesidades de los visitantes.
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GRAFICO 7 MOTIVO DE VIAJE

51,71%

Recreaciony Salud Visitaa Negocios
esparcimiento familiaresy
amigos

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacién de resultados

Segln los turistas encuestados el 51,71% viajan por recreacion y esparcimiento,
seguido por visitas a familiares y amigos en un 26, 07%, mientras que el 16,67%

incluye a los que viajan por salud y con el 5,56% quienes viajan por negocios.

Analisis de resultados

Estas son las principales actividades por las cuales se desplazan los turistas para
disfrutar de los atractivos con los que cuenta este lugar. Se evidencia que existe una
multiplicidad de motivos de viajes, los mas destacados se reflejan directamente con
actividades de recreacion, a diferencia del 22,13% cuya motivacion principal se da
por causas laborales y salud, situacion que representa una mayor demanda en
servicios de restauracion, por lo que se debe pensar a futuro en estas motivaciones

para aprovechar oportunidades de negocio.
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GRAFICO 8 ACTIVIDADES QUE REALIZAN
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Segun los datos obtenidos el 37,18% de los visitantes realizan actividades
relacionadas al deporte considerando que en la provincia de Santa Elena se destaca
por realizar turismo de aventura en las diferentes comunidades, no obstante el 26,50%

disfrutan de la gastronomia que ofrece el destino.

Analisis de resultados

Enfatizando que existe una variedad de menUs preparados con mariscos los cuales
son muy demandados por los turistas locales, nacionales y extranjeros; seguido con
actividades de diversion y observacion de flora y fauna y en un menor porcentaje el
aspecto cultural y visita a comunidades, estos datos hacen una referencia importante a
las oportunidades que hay para el desarrollo del sector de la restauracion, porque de
alguna manera los visitantes necesitan alimentarse, debiéndose fortalecer la oferta

existente.
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GRAFICO 9 CARACTERISTICAS A CONSIDERAR
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Con los siguientes datos se determina que entre las caracteristicas principales a
considerar por los turistas para consumir en un establecimiento de alimentos y
bebidas estan la atencion personalizada y la rapidez con un 30,34% y 20,51%
respectivamente, seguido por precio, limpieza y con una minoria la seguridad y el

local.

Analisis de resultados

Es importante mencionar que el cliente siempre busca la rapidez y la buena atencién
en el servicio y que muchas veces no se enfoca en la estructura, decoracion y el
ambiente del local, pero que si influye la limpieza y la seguridad que le brinde el
mismo, el cliente enlaza el precio con la calidad, por tal motivo hay que considerar

todas las caracteristicas para estructurar y mejorar el servicio.
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Gréfico 10 SATISFACION EN EL SERVICIO

33,76%
22,65%
20,94%
14,53%
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Muy de De acuerdo Nide En Muy en
acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo desacuerdo
en
desacuerdo

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Segun la interrogante el 33,76% de los clientes no se sienten satisfecho y por lo tanto
no estan de acuerdo en que la cevicheria “Charli Ceviches” brinda un buen servicio al
momento de consumir los alimentos, el 22,65% estd muy en desacuerdo; la diferencia

radica en que pocos estan de acuerdo.

Analisis de resultados

Es decir, el servicio esta calificado como Malo y esto va a originar la pérdida de
clientes, de tal modo que es necesario realizar un plan de negocio donde se considere
en primera instancia el perfil y funciones del personal con el proposito de mejorar el

servicio y obtener la satisfaccion del cliente.
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GRAFICO 11 SOLUCION DE PROBLEMAS

32,91%

12,39%
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Muy de De acuerdo Nide En Muy en
acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo desacuerdo
en
desacuerdo

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Segun los datos obtenidos el 32,91% de los clientes indican que el personal no ha
cumplido con sus requerimientos o solucién de inconvenientes por lo que se deduce
gue estan en total desacuerdo, el 14,96% se mantiene neutro y la diferencia esta de

acuerdo.

Analisis de resultados

Esto se origina por la falta de comunicacion entre el personal y el administrador, lo
cual refleja la poca eficiencia que tienen al momento en que se presenta una
inconformidad, siendo importante que se corrijan estos aspectos que el cliente
considera, de acuerdo a estas referencias es importante que el personal se capacite y
se mantenga en total comunicacién con el resto de colaboradores, para que esté en la

capacidad de resolver cualquier inconveniente rapidamente.
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GRAFICO 12 SERVICIO PRESTADO

39,32%

Muy de De acuerdo Nide En Muy en
acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo desacuerdo
en
desacuerdo

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Como se observa en el grafico el 39,32% de los clientes estan muy en desacuerdo en
que el servicio recibido es de buena calidad, el 30,34% est4 en desacuerdo, con una
minoria indican que si estan de acuerdo y la parte restante se mantiene neutra; cabe
destacar que son muchos los factores que determinan que el servicio es malo, ya sea

por la mala atencion, el personal, etc.
Analisis de resultados
Se debe buscar una solucion inmediata para no ocasionar pérdidas en la cevicheria

“Charli Ceviches”, enfocandose principalmente en todo el proceso administrativo e

identificar las causas que desmotivan al personal a que no realicen bien sus funciones.
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GRAFICO 13 FACILIDADES DE LA CEVICHERIA
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Con una sumatoria del 65,38% se determina que los clientes estan en total desacuerdo
en que las instalaciones son adecuadas en la cevicheria “Charli Ceviches”, el 13,68%

se mantiene neutro y la diferencia si est& de acuerdo.

Analisis de resultados

Es importante mencionar que los principales inconvenientes se originan en el
servicio higiénico ya que muchas veces se encuentran en mal estado, el espacio que
existe entre las mesas es muy reducido, ademas el cliente debe compartir la mesa con
personas ajenas a su compaiiia, también el ambiente de la cevicheria no atrae al
cliente lo cual se debe enfocar en la decoracion y estructura del establecimiento para

acaparar una mayor demanda.
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GRAFICO 14 IMAGEN DE LOS EMPLEADOS
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Segun los datos obtenidos el 32,48% de los clientes estan muy en desacuerdo a que el
personal de la cevicheria “Charli Ceviches” proyecta una buena imagen, seguido de

un porcentaje considerable que esta en desacuerdo.

Analisis de resultados

Considerando el porcentaje obtenido, cabe destacar que la proyeccion de imagen es
de vital importancia en cualquier negocio y ain mas si estan inmersos directamente
con el turista; hay que evitar el mal uso de vestimenta, accesorios, fragancias, etc.,
porque al contactarse con los alimentos tienden a crear un ambiente molestoso;
ademas la buena atencion que se le brinde al cliente va a permitir la satisfaccion
completa; a través de una restructuracion en el local y estrategias para el servicio que
se proponga en el plan de negocio va a permitir que el establecimiento obtenga una

buena imagen, prestigio y posicionamiento en el mercado.
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GRAFICO 15 PLANIFICACION ORGANIZACIONAL
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57,69%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Los encuestados en un porcentaje que representa mas de la mitad de la totalidad,
estdn muy de acuerdo con la importancia que tiene para la cevicheria “Charli
Ceviches” realizar las actividades administrativas mencionadas, mientras que lo que

resta de los encuestados estan de acuerdo.

Anélisis de resultados

Bajo estos criterios se establece la importancia que tiene para todo negocio la
inclusién de estos aspectos de administracion, ya que cualquier actividad necesita de

alguna manera ejercer un sistema organizado para el buen desempefio de sus

funciones y para la mejora del servicio que se le brinda al turista.
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.GRAFICO 16 INFORMACION POR DIFERENTES MEDIOS

75,64%

Redes sociales Tarjetas de Tripticos
presentacion

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

La tercera parte de los encuestados mencionaron en su respuesta que les gustaria
recibir informacion por las diferentes redes sociales existentes, un porcentaje poco
representativo afirmé que a través de tarjetas de presentacion, mientras que un grupo
de menor porcentaje recalcé que a ellos les gustaria recibir informacion de las

promociones a través de tripticos.

Anélisis de resultados

Se recalca a través de estos datos obtenidos que existe una tendencia importante de
los demandantes hacia las redes sociales como medio de informacién y

comunicacion, siendo indispensable en la actualidad contar con este tipo de medios

para el desarrollo de ofertas promocionales.
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GRAFICO 17 SERVICIOS ADICIONALES

35,47%

Lugares Tv. Por cable Wifi Servicios
adicionalesde higiénicos
espera adicionales

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Los encuestados en un 35% mencionaron que de los servicios propuestos le gustaria
que se implemente el Wifi, mientras que un 30% de los encuestados se inclinaron a
favor de la Tv. por cable, un porcentaje menor al anterior, los clientes consideraron
que se debe aumentar los lugares adicionales de espera, mientras que en un porcentaje

minimo los servicios higiénicos adicionales.

Analisis de resultados

De acuerdo a los datos obtenidos se establece que los servicios requeridos por los
clientes son variados, pero mayoritariamente el Wifi que se relaciona con la pregunta
anterior, entonces es importante que un negocio de estas caracteristicas cuente con
este tipo de servicios adicionales que aumentan la percepcién del valor del servicio

recibido por parte de los ofertantes.
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GRAFICO 18 ALTERNATIVA DE MEJORAS
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Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
Fuente: Clientes de la cevicheria.

Interpretacion de resultados

Los clientes encuestados en un 30% afirmaron que se debe mejorar la calidad del
servicio en el establecimiento, otros recomendaron que se debe adecuar la
infraestructura en un 23%, mientras que otro grupo de encuestados aseguré que se
debe instruir al personal y que se proyecte una mejor imagen de este en un 21%; un
14% dijeron que se debe dar un aperitivo o piqueo de bienvenida y un grupo menor

implementar mas personal.
Analisis de resultados
De acuerdo a la informacion recolectada se puede apreciar que los clientes de la

cevicheria no estan satisfechos con la calidad del servicio que se brinda actualmente,

y que requieren de una mejora en diferentes aspectos, siendo importante trabajar en lo

51



recomendado, ya que son ellos quienes perciben el servicio al adquirir o servirse un

ceviche.

2.5 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS
ENTREVISTAS.

2.5.1 Analisis de los resultados de las entrevistas realizadas al
administrador de la cevicheria “Charli Ceviches”

¢Tiene un proceso de planeacién, organizacion, direccidn, coordinacion y control de
las actividades que la cevicheria “Charli Ceviches” realiza diariamente?, de no ser asi
¢considera importante que este se lleve a cabo para mejorar la productividad y brindar

un servicio de calidad a los clientes?

Respecto a esta pregunta el administrador respondi6 que no aplicaba ninguno de estos
procesos y desconocia totalmente de cada uno de los términos empresariales
mencionados y su aplicaciéon dentro de un negocio, menciond que si es de mucha
importancia, pero que nadie le habia indicado hasta la actualidad realizar este tipo de
propuesta para mejorar la productividad y la calidad del servicio que se le brinda la

cliente.

¢Tiene la cevicheria “Charli Ceviches” una mision, vision y objetivos claros, que
permitan un crecimiento empresarial y laboral a sus administradores y empleados, si

no los tiene considera usted importante que los tenga?
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El entrevistado menciono que en lo que va del negocio, no ha contado con este tipo
de elementos, pero considera que si se le asesora o0 se le capacita en estos temas
estaria dispuesto a incrementarlos ya que pretende ir mejorando poco a poco la
direccién del negocio, porque considera que esto ayudara a que el negocio sea

sostenible a lo largo del tiempo.

¢COmo considera el desempefio laboral que se realiza en la cevicheria “Charli

Ceviches”?

El administrador considera que el desempefio laboral diario de él y el de sus
empleados es bueno, ya que se esmeran en preparar ceviches con la mejor sazon
posible para ofrecer al cliente, adicional a esto se esfuerzan por dar un mejor servicio

a los clientes locales y extranjeros que le visitan.

¢Considera que el nimero de empleados que tiene la cevicheria “Charli Ceviches” es

suficiente para brindar un servicio de calidad?

El entrevistado menciona que realmente le hace falta personal, especialmente los
fines de semana y dias festivos ya que el lugar se llena y no se alcanza a atender de la
mejor manera a los clientes con el personal que se tiene, sin embargo comenta que se
trata de hacer lo mejor posible y que ha considerado aumentar el personal en un

periodo no muy lejano.
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¢Considera que los servicios con los que dispone la cevicheria “Charli Ceviches” son
suficientes para brindar un servicio de calidad?

El entrevistado respondié que por el momento los servicios de los que dispone no son
muchos y comenta que ha percibido que hacen falta otros servicios adicionales que el

visitante necesita a la hora de servirse un ceviche en el local.

¢Qué caracteristicas de los servicios cree usted que son mas importantes para el

cliente? ¢Por qué?

El administrador considerd que entre las caracteristicas mas importantes que deben
tener los servicios que se ofrecen estan el respeto y la amabilidad que tienen las
personas hacia la otra, ya que menciona, que sin esto no puede haber una buena

comunicacion entre vendedor y comprador.

¢Considera que el cliente se siente satisfecho con la atencion que brinda el personal

de la cevicheria “Charli Ceviches” ;Por qué?

El entrevistado narra que se le da la mejor atencion al cliente, pero que muchas veces
este no se va del todo satisfecho debido a los diferentes tipos de clientes que llegan,
ademas considera que el personal no estd formado en este aspecto pero que si le

gustaria prepararlos para mejorar la atencion en todos sus aspectos.
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Cuando se ha tenido algin inconveniente o requerimiento de un cliente en la
cevicheria “Charli Ceviches” ¢se han resuelto los problemas de manera rapida y

eficaz por parte de personal de servicio?

Pues por lo general si se han tenido problemas, pero han sido muy pocos menciona el
administrador, y se los ha resuelto de manera rapida por parte del personal, sefiala que
los requerimientos si son atendidos con menos rapidez debido a las multiples
actividades que realizan los colaboradores, pero se les indica que lo hagan de la

manera mas rapida posible.

En la cevicheria “Charli Ceviches” ;qué servicios adicionales cree que necesitaria el

cliente?

El entrevistado mencion6 que si son necesarios servicios adicionales como el Wifi,
TV Cable, que son gratuitos pero considera que esto le gusta al cliente, pudiendo

inclusive mejorar la clientela actual.

Las facilidades, servicios higiénicos, parqueo, espacio de las mesas y ambiente que
posee la cevicheria “Charli Ceviches”, segin su criterio ¢son adecuados para el

cliente? ;Por qué?

El administrador indico que las facilidades con las que cuentan actualmente no son

adecuadas para el cliente, ya que manifiesta que hacen falta espacios y se debe
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mejorar la infraestructura y fachada, ademas de adecuar el ambiente; considera que
las instalaciones se deben ampliar para que el cliente perciba una mejor calidad y se

sienta satisfecho.

¢Qué alternativa propondria para mejorar el servicio a sus clientes?

El entrevistado indico que tiene varias alternativas, entre estas ampliar la instalacion
del negocio que le permita mejorar la imagen del local, ademas de aumentar nuevos
servicios y organizar adecuadamente al personal ya que segun su opinion esto

permitira crecer en el negocio.

¢Ha escuchado hablar sobre los planes de negocio y su ejecucion en las

microempresas?

El entrevistado desconoce de este tema, pero afirmd que si esta es una herramienta
para fortalecer y dar a conocer las técnicas de su negocio pero que desconoce su

elaboracion y aplicacion.

Para Ud. la cevicheria "Charli Ceviches" ;debe contar con un plan de negocio que

oriente las actividades? ¢Por qué?

56



El entrevistado menciond que por lo poco que conoce si le gustaria y si es necesario
un plan de negocios, ya que las actividades las realiza de acuerdo a la disponibilidad
de su tiempo ya que tiene otra actividad, y que las actividades que realizan sus
colaboradores no son organizadas ya que realizan multiples actividades a lo largo de

la jornada laboral, ademas que no estan organizados como empresa.

2.5.2 Analisis de los resultados de las entrevistas realizadas a los
empleados de la cevicheria “Charli Ceviches”

Considera usted que la cevicheria debe mejorar en su infraestructura. ;Por Qué?

Los empleados entrevistados mencionaron que si se debe mejorar la infraestructura,
ya que consideran que es muy reducida y le faltan arreglos especialmente en
temporadas y feriados cuando la visita es mucho mayor, ademas consideran que se
debe mejorar la fachada y el ambiente para dar una mayor acogida a los clientes que

visitan la cevicheria.

¢La cevicheria Charli Ceviches cuenta con una misién y vision? de ser la respuesta

No, ¢considera importante que se la cevicheria cuente con una?

Los empleados entrevistados desconocen si la cevicheria tiene una mision y vision,
pero la consideran importante ya que esto ayudaria significativamente a conseguir
metas a futuro para el negocio, ademas mencionan que ellos han observado en

diferentes lugares y empresas que se cuenta con estos elementos administrativos.
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¢Usted ha recibido algun tipo de capacitacion por parte de la administracion de la
cevicheria Charli Ceviches?

Que no han recibido ningun tipo de capacitacion, mencionaron los entrevistados, que
lo que realizan dentro del establecimiento lo han aprendido de a poco en el trabajo

diario que han venido desempefiando dentro del negocio.

¢Le gustaria recibir capacitacién para reforzar sus conocimientos?

Comentaron los entrevistados que si les gustaria recibir algun tipo de capacitacion o
curso para mejorar en su trabajo dentro de la cevicheria, ademas mencionaron que €s
importante ya que en la actualidad todas las personas se preparan para ejercer un

puesto en una empresa 0 Negocio.

¢El trato recibido por su empleador es el adecuado?

Las empleados entrevistados coincidieron en su opinién diciendo que el trato que
reciben por parte del patrono si es adecuado y que en ningin momento ha sido
inadecuado, pero que en varias ocasiones la comunicacion no es suficiente dentro del

negocio.

¢Usted considera conveniente usar un uniforme que proyecte la imagen del personal

de la cevicheria "Charli Ceviches"? ¢Por qué?
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El personal entrevistado considerd que si es conveniente utilizar un uniforme que
diferencie y mejore su imagen y la de la cevicheria, recalcaron que es un aspecto muy
importante ya que el cliente observa todo, desde la forma como se prepara, hasta la
vestimenta que usan ellos, considerando que se debe tener un uniforme a fin de

mejorar la imagen de la cevicheria.

¢Los servicios que oferta la cevicheria Charli Ceviches en comparacion a la

competencia segun su criterio son elevados, bajos o de igual precio?

Segun el criterio de los entrevistados los precios actuales de los ceviches que se
ofrecen al cliente son precios similares a los que se ofrecen en establecimientos de
comunidades cercanas, ya que mencionan que dentro de la comunidad en la cual
estan establecidos no tienen competidores, y que estos precios son cémodos y

accesibles para cualquier tipo de cliente.

(Como considera el desempefio laboral que usted realiza en la cevicheria “Charli

Ceviches"?

Los empleados sefialaron al ser entrevistados que ellos trabajan a conciencia y que el
desempefio que ellos realizan es bueno y muy productivo para el negocio, porque
cumplen con su horario y muchas veces inclusive se pasan del horario establecido ya

que asi se requiere especialmente en feriados, dias festivos y fines de semana.
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¢Qué alternativas propondria usted para mejorar el servicio a sus clientes?

Los tres empleados entrevistados coincidieron en que se debe de incrementar a varios
trabajadores méas ya que muchas veces se requieren para atender al turista y con lo
que actualmente estan no se abastecen, también mencionaron que se debe de capacitar
al personal ya que desconocen de muchas técnicas que podrian mejorar su atencion
hacia y el cliente y recalcaron la utilizacion de un uniforme que mejore su imagen y
la del local, consideran que estos aspectos seran de gran utilidad para brindar un

mejor servicio a los clientes.

2.6 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA FICHA
DE OBSERVACION.,

La ficha estructurada utilizada fue de gran ayuda para obtener la informacién de los
diferentes servicios y facilidades que se ofrecen al turista y proceder a registrarlos de
una manera estructurada, los datos obtenidos fueron conciliados con el propietario

para su verificacion.

Los datos obtenidos se establecen de la siguiente manera: La cevicheria Charli
Ceviches cuenta con un contingente de seis personas; un propietario, un
administrador, dos cocineros y dos meseros, estos no se encuentra uniformados,
poseen 9 mesas con sus respectivos manteles y uno adicional para cada mesa siendo
un total de 16, y 36 sillas distribuidas en 4 para cada mesa, entre los tipos de ceviches

ofrecidos estan el ceviche mixto, de camardn, ostras, concha, pescado, pulpo y
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calamar, el tiempo de servicio de la cocina a la mesa es de 15 a 20 minutos, se lo
acompafa con chifles y canguil y las bebidas ofrecidas son jugos embotellados de
diferentes marcas, gaseosas de diferentes sabores, ademas de cerveza, no se cuenta
con un logotipo, eslogan, mision, ni vision que identifique a la cevicheria y la
calificacion del establecimiento en parametros de calidad es buena, las herramientas
utilizadas son buenas, la organizacion es regular y el control que se realiza a las

actividades en la cevicheria son regulares (VER ANEXO 4)

2.7 INTEGRACION Y ANALISIS FINAL DE LA INFORMACION
RECUPERADA EN CAMPO

De acuerdo a los datos empiricos recopilados en el campo, procesados y analizados
posteriormente permitieron obtener informacion valiosa e indispensable a raiz de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos escogidos para los encuestados y

entrevistados que fueron seleccionados a partir de una muestra.

La informacion que se pudo recolectar en el campo es de vital importancia, ya que se
obtiene un dato a partir de diversos puntos de vista de cada uno de los clientes, dato
que permite ser generalizado a partir de la conjuncién de estos, en este sentido, los
encuestados en la mayoria de respuestas realizadas asumen una posicion positiva a
favor de cada una de las preguntas propuestas, ya que dada la experiencia de los
consumidores por ser clientes reales, conocen la situacion actual de los productos y

servicios, ademas de la gestion de la administracion del objeto de estudio.

Los datos empiricos recolectados a los entrevistados, se establecen a favor y en contra

de ciertas preguntas en sus respuestas, pero coinciden en ciertos puntos con los
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encuestados, ya que al ser estos parte del objeto de estudio, de una u otra manera, se
percibe que no entregan una informacion tan completa, pero en las preguntas claves
establecen la importancia de un proceso administrativo que les permita mejorar su
productividad y en especial mejorar la calidad del servicio que se brinda actualmente

en la cevicheria.

Bajo estos parametros se pudo corroborar que los entrevistados y encuestados dieron
sus respuestas acordes a su punto de vista y percepciones sobre los aspectos
consultados y al integrar la informacion de los tres segmentos que fueron cuerpos de
estudio, se llegd a la obtencion de informacion que respalda la continuacion de esta
investigacion, ya que estos concordaron dentro de sus respuesta lo importante que es
para la cevicheria contar con un proceso que permita llevar una gestion administrativa
que permita mejorar la productividad y la calidad de los servicios, razén del presente

estudio.

2.8 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Mediante la aplicacion del Chi cuadrado, se pretende comprobar o rechazar la
hipotesis de la presente investigacion planteada de la siguiente manera: “La gestion
administrativa de la cevicheria incide en la calidad del servicio”. El Chi cuadrado o
Ji-cuadrado servira para llevar a prueba a la hipotesis planteada a distribuciones de
frecuencias, esta prueba confronta los valores de frecuencia observadas con valores

de frecuencias esperadas.
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CUADRO 3 VALORES OBSERVADOS

Muy de De Ni Da-Ni En Total
Acuerdo Acuerdo Desac Desac
156 104 0 0 260
3 0 0 0 3
1 0 0 0 1
160 104 0 0 264

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

PRUEBA CHI CUADRADA

1. HIPOTESIS:

Ho: La gestion administrativa mediante un plan de negocio mejorara la calidad
de servicio.

Hi: La gestion administrativa mediante un plan de negocio no mejorara la
calidad de servicio.

2. VALORES ESPERADOS:

El calculo de los valores esperados se realizd6 mediante la aplicacion de la

siguiente formula

_fig
N T

Eij
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Bij = (260)(160)

= 136,66
264
3 (160
gy =G0 _ oy
264
1}{160
EL_}I = M = |:|’6|:|
264
260 )(104
Eij = w =102,42
264
3 )(104
EL_}I = M = 1’18
264
1}(104
EL_}I = M = |:|’3,g

264

3. CALCULO DE X2

Luego de haber calculado los valores esperados se procede al calculo de los

valores X? con la siguiente formula:

= 0,7823756
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_ (1-0,60)2

0,60 = 0,2666660

_ (104 — 102,42)?

034 = 0,0243741
(0—1,18)2

=5 - 118
(0 — 0,39)2

=35 = 0%

X?= 0,0156432 + 0,7823756+0,2666666 + 0,0243741 + 1,18 + 0,39

X?=2,6590595

4. GRADOS DE LIBERTAD:

gl= (f-1)(c-1)
gl= (3-1)(4-1)
gl=3

5. REGION DE RECHAZO:
Si X% > X2,
o=0,05

Con grados de libertad 3 y nivel de significancia 0,05; X2, = 7,8147.

Entonces: X2 < X%,
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Por lo tanto, se acepta la Hipodtesis Nula (Ho) de que la gestion administrativa
mediante un plan de negocio mejorara la calidad de servicio; con un nivel de

confianza del 95%.

Se rechaza la Hipdtesis Alternativa (Hi) y se concluye que no hay evidencia para
indicar que la gestion administrativa mediante un plan de negocio no mejorara la

calidad de servicio

2.9 DISCUSION FINAL Y CIERRE DEL CAPITULO

El presente estudio realizado tiene como base una investigacion previa que responde
a los objetivos planteados e indicadores a ser medidos, el cual arrojo resultados
importantes que permiten entrar en discusion entre la situacion planteada y la

situacion real del objeto estudiado.

En relacién a la demanda se pudo establecer que estos son nacionales en su gran
mayoria, los mismos pertenecen a provincias vecinas de la provincia de Santa Elena 'y
una a la region sierra y un porcentaje importante de turistas internacionales que
degustan de los ceviches, ante este contexto se deduce que existe un potencial
mercado para el establecimiento, especialmente nacional, con una tendencia creciente
a mantenerse ya que para las tres provincias mencionadas, que son costefias, esta
presente el ceviche como plato tipico, entonces se establece que su consumo es
normal, especialmente en jovenes, que degustan este plato, contrastando con la edad,

el nivel de educacion e ingreso de los encuestados, que en su en su gran mayoria
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fueron jovenes, profesionales y con un ingreso alto lo que representa grandes

posibilidades importantes para el desarrollo del negocio.

Otro aspecto importante que se resalta es que los entrevistados vienen a la provincia y
se detienen en la comunidad a realizar practicas deportivas relacionadas con el
turismo de sol y playa y de naturaleza, desde esta Optica se puede discutir que al
realizar algun tipo de deporte los clientes desgastan energias y por ende se despierta
la sensacion de alimentarse de estos, aspecto importante que se relaciona con el
parrafo anterior, donde se hablo del tipo de cliente por lo que se coincide

secuencialmente en una situacion favorable para el establecimiento.

Con respecto al servicio que se percibe por parte de estos el indice determina que la
situacion no es favorable para el objeto de estudio ya que en las respuestas no se
estuvo de acuerdo con el servicio que se recibe, por lo que desde la oOptica del
investigador es indispensable mejorar este aspecto que no es muy bien percibido por
los clientes que demandan el servicio, situacion que se establece como real, y que

debe ser tratada a la brevedad posible por parte del objeto de estudio.

En relacion a las facilidades, ambiente e imagen, el indice también es desfavorable
por parte de los encuestados, lo que se puede discutir de estos aspectos es que si un
establecimiento en la actualidad no presenta de manera favorable estos aspectos hacia
el consumidor o cliente esta tiende a ser objeto de percepciones desfavorables, por lo

que se debe tratar este indice y dar soluciones inmediatas a la situacién planteada.
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A partir de la informacion recopilada en el campo, tratada, analizada y evidenciada
esta fue puesta a consideracion y discutida por el investigador de manera subjetiva,
los aspectos tratados y mencionados con anterioridad responden a los resultados
obtenidos en el campo, a partir de aquello se llega a una conclusion de que se debe
elaborar una propuesta para solucionar una problematica que implica a varios actores,
por lo que se recomienda que se realice un plan de negocios que establezca en
primera instancia una gestion administrativa y a partir de esta se mejore la
productividad y la calidad de los servicios a los clientes de la cevicheria “Charli

Ceviches”.
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3 CAPITULO lII

“PLAN DE NEGOCIO PARA LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES,
COMUNA LA ENTRADA, CANTON SANTA ELENA, ANO 2016”

3.1 PRESENTACION

La presente propuesta comprende sobre el disefio de un plan de negocios para la
cevicheria “Charli Ceviche”, para este fin se establece una estructura organizacional a
fin de que el local tenga organizacidn y un ambiente laboral adecuado que permita su
buen funcionamiento, se elabor6 un plan de mercadeo, con el objeto de establecer
estrategias de mejoras para el producto, analizar precios, canales de distribucion y la
respectiva estrategia de comunicacion para la promocién del producto, ademas del
respectivo analisis técnico donde se sugieren algunas adecuaciones a la
infraestructura y adquisiciones de maquinaria y equipos para mejorar tanto la
productividad como el servicio al cliente. Por dltimo se realiza un anélisis para
determinar la factibilidad del plan de negocios en donde se determina el presupuesto,
la inversion, las ventas y el estado de resultados, asi como también el respectivo flujo
de caja; se determina el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR)

y se analiza el riesgo social que puede tener el plan de negocios.
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3.2 JUSTIFICACION

En la actualidad las personas exigen mucho mas al momento de alimentarse por lo
que consideran lo saludable y exquisito de los productos alimenticios al momento de
servirse, de tal modo que al ofrecer alimentos de calidad, se determina que se logra
ser mas competitivos en el mercado y, ademéas encontrar un lucro econémico que
permita subsistir de manera independiente a diversos establecimientos de alimentos y
bebidas que albergan un sinnimero de personas, entre trabajadores y proveedores

directos e indirectos.

Considerando que el desarrollo turistico de la localidad se encuentra en crecimiento,
esta propuesta esta disefiada con el propdsito de mejorar la oferta gastronémica a
través de un plan de negocios que permita proponer soluciones para este
establecimiento que basa su negocio con productos del mar, es decir, langostinos,
moluscos, pescado, entre otros, con la finalidad de que los turistas locales, nacionales,
y extranjeros que visitan la comuna la Entrada disfruten de una gastronomia en su
paladar, acompariado de un excelente servicio y atencion al cliente, lo que permitira

fortalecer la oferta turistica que se viene desarrollando en la provincia de Santa Elena.

3.3 ANALISIS SITUACIONAL

Actualmente la cevicheria “Charli Ceviches” se encuentra como un pequefio negocio
que es mantenido a diario por el consumo de sus productos por parte de demandantes
locales, nacionales y extranjeros que circulan por la Ruta del Spondylus que se
desplazan a visitar la zona norte de la provincia de Santa Elena y otras provincias de
la costa ecuatoriana, especialmente en los feriados, la demanda de sus productos es

buena especialmente en feriados y dias festivos, sin embargo en temporada baja esta
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demanda tiende a descender por la estacionalidad que caracteriza a las provincias de
la costa y por las pocas ventas que se realizan, las mismas que solo generan ingresos
minimos que permiten de alguna u otra manera mantener el negocio, de manera que
su funcionamiento depende de lo que se genera a diario, sin embargo se posee un
buen menu de ceviches, con un exquisito sabor que hace que los clientes regresen a

degustar.

3.4 DEFINICION DEL SECTOR.

El sector en el cual se encuentra la cevicheria “Charli Ceviches” corresponde al
turismo, en el cual encontramos al subsector alimentos y bebidas, uno de los méas
importantes y bésicos para el desarrollo de esta actividad econdémica el cual en las
ultimas décadas ha tenido un importante crecimiento debido al gran interés de los
turistas que viajan motivados por degustar los platos tipicos de las comunidades
receptoras y los diferentes menus que pueden ofrecer los restaurantes especializados,
por lo que se convierte en un subsector con previsiones de expansion dentro de los

préximos afios, trayendo consigo beneficios directos e indirectos.

3.5 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Al inicio del negocio se le dio el nombre de cevicheria Charli Ceviches, tiene el
nombre del propietario, esta ubicada en la comuna La Entrada en la via principal, el
tiempo que tiene brindando sus servicios de alimentacion es de cinco afios, su

infraestructura es tipo cabafia con mesas pléasticas, tiene 9 mesas y 36 sillas.
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3.5.1 Presentacion de la Cevicheria

GRAFICO 19
CEVICHERIA “CHARLI CEVICHES”

Fuente: fotogréafico D, Rosales G. (2016)

3.5.2 Antecedentes Empresariales

La cevicheria tiene aproximadamente cinco afios de funcionamiento en el mercado y
en sus inicios tan solo se llevo a cabo como un emprendimiento familiar, ya que el
propietario y sus cinco colaboradores que ocupan los diferentes puestos de trabajo
son familiares cercanos, los mismos que trabajan acorde a la actividad que les asigna

el propietario, desempefiando diferentes funciones.

3.5.3 Ubicacidn del Negocio.

Ubicada en la provincia de Santa Elena cantén Santa Elena comuna La Entrada

parroquia Manglaralto

71



GRAFICO 20 MAPA DE UBICACION

LASINUNEZ

Fuente: Google Maps - ©2015 Google (Agosto, 2016)

3.5.4 Administracién de la cevicheria

Es un negocio que funciona empiricamente, la administracion, produccion, venta y
servicio se orienta a la decision de una persona, en este caso el propietario es quien
dirige desde sus inicios la cevicheria, no se cuenta con procesos administrativos que
organicen los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos con los que cuentan los
establecimientos modernos para mejorar su eficiencia, productividad y la calidad de

los servicios que permitan el desarrollo y crecimiento del negocio.

3.5.5 Equipo de trabajo

El equipo de trabajo con el que cuenta la cevicheria “Charli Ceviches” actualmente lo
integran 4 personas; administrador-cajero, quien esta encargado de abrir y cerrar el
negocio, compra la materia prima e ingredientes necesarios, el mismo realiza el cobro

y lleva el registro de las ventas, una cocinera que se encarga de preparar los ceviches
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y el servicio de los platos y un mesero, los mismos que cumplen diversas funciones
como adecuar la mesa, lavar las vajillas, y dar el servicio al cliente. Ninguno de los
empleados posee preparacion superior o conocimientos afines a la gastronomia y

servicio al cliente.

3.6 IDENTIFICACION O DEFINICION DEL PRODUCTO O SERVICIO

3.6.1 Descripcion general del producto

El producto que se expende en la cevicheria, corresponde a platos de mariscos o
pescado cortado en trozos pequefios y puestos a marinar en un preparado de adobo de
jugo de limén, cebolla picada, tomate, sal, pimienta y cilantro, entre los cuales se

destacan seis tipos de ceviches, siendo estos:

e Ceviche mixto

e Ceviche de camardn
e Ceviche de ostras

e Ceviche de pescado
e Ceviche de pulpo

e Ceviche calamar

El tiempo de servicio de la cocina a la mesa es de 15 a 20 minutos, se lo acompafa
con chifles y canguil, las bebidas ofrecidas son jugos embotellados de diferentes

marcas, gaseosas de diferentes sabores, y cervezas.
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3.7 ANALISIS DE MERCADO

3.7.1 Ventaja competitiva

La cevicheria “Charli Ceviches” ofrece productos y servicios similares a un
establecimiento de restauracion de este tipo, pero la diferencia estd en el sabor
exquisito que tiene el ceviche al ser degustado por el cliente, siendo esta una de las
razones que lo han mantenido en el mercado desde sus inicios, ademés se tiene otra
ventaja ya que se encuentra ubicado en la via principal, a poca distancia de la playa

en donde los clientes pueden disfrutar de la vista al mar.

3.7.2 Andlisis del entorno externo

Toda empresa 0 negocio debe tener una vision a diario de los cambios que suceden en
el macro ambiente, para estar preparado para los diversos eventos que se pueden dar

en el escenario donde va a estar inmerso el negocio.

3.8 MICROAMBIENTE

3.8.1 Proveedores

La cevicheria no cuenta con proveedores directos que abastezcan la materia prima
basica, excepto los proveedores de pescados y mariscos, los mismos que son los
pescadores de la propia comunidad o de comunidades aledafias y cuando escasea se
dirigen al canton La Libertad, el resto de los ingredientes como la salsa de tomate,
mostaza, sal, pimienta, entre otros, son adquiridos en supermercados como el AKI,

ya que se ofrecen productos de calidad; los jugos, gaseosas y cervezas son adquiridos
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a las empresas Coca Cola y Pilsener directamente mediante sus distribuidores a

precio de mercado.

3.8.2 Clientes

Los clientes de la cevicheria por lo general son personas que estan de pasada por la
comunidad y viajan en grupos familiares por lo que muchas veces exigen mas valor
por el precio pagado, siendo un factor determinante para el negocio, sin embargo no
representa un riesgo ya que se puede mejorar este aspecto, agregando mas valor al

Servicio.

3.8.3 Mercado

La cevicheria se convierte en el Unico negocio existente con este tipo de servicio
dentro de la comunidad hasta la actualidad, sin embargo existen otros
establecimientos con otros tipos de servicios de alimentacion, que podrian representar
un riesgo, ya que pueden introducir el ceviche dentro de su menu a un menor precio,

siendo importante estar preparado para combatir esta posible amenaza.

3.8.4 Competencia

En la comuna La Entrada no existen establecimientos similares que ofrecen el
servicio de ceviches, sin embargo en comunas aledafias como la de OIl6n existen
alrededor de 24 establecimientos de alimentos y bebidas que expenden diferentes
menus entre ellos varios tipos de ceviches, sefialados como una competencia

indirecta.
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CUADRO 4 COMPETENCIA INDIRECTA

ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTACION
CABANA SABOR DORADO
CABANA IRINA
CABANA COMEDOR WILLIAMS
CABANA MAR Y SOL
CABANA COMEDOR KATIUSKA BRIGITE
CABANA CERROLON
CABANA JERRY
CABANA ADRIANITA
CABANA EL CONQUISTADOR
CABANA TITO Y HANNA
CABANA EL CHIRITO
CABANA LA HERRADURA
CABANA FRENTE AL MAR
CABANA LOLITA
CABANA CHARITO
CABANA SORAYITA
CABANA CARMELITA
CABANA ORILLA DEL MAR
CABANA GRACIELITA
D’ARACELY RESTAURANT
CABANA EL DORADO
CABANA LA GAVIOTA
CABANA PAJARITO
CABANA EL DORADO

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Fuente: Investigacion
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Estos establecimientos se convierten en competencia ya que brindan productos
similares, pero la desventaja de estos establecimientos es que el servicio no es éptimo

y tienden a tardar mucho mas tiempo al momento de preparar el ceviche.

El precio que manejan estos establecimientos abarcan de $ 7,00 hasta $8,00 mientras
que en “Charli Ceviches” el precio es mucho mas econémico ya que el ceviche tiene
un precio de $ 5,00 a $ 7,00, adicional a que estos establecimientos no dan un valor

agregado al producto o servicio.

Se entiende que un cliente satisfecho vuelve y ademas recomendara los productos a
otros clientes, por lo tanto se debe ofrecer productos de calidad con excelente

atencioén al cliente.

3.8.5 Analisis F.O.D.A

La cevicheria Charli Ceviches tiene sus fortalezas las cuales son: Unica cevicheria
dentro de la comunidad. ya que no existe competencia por ser una comunidad que se
estd desarrollando recientemente, este negocio estd ubicado en la via principal, los
precios mas bajo en relacién a los competidores de comunidades contiguas como lo
son la comuna Olon y Montafiita, cuenta con una variada oferta de ceviches, tiene
sabor exquisito el ceviche, el establecimiento tiene vista al mar, cuenta con su

propietario dispuesto a realizar inversiones.
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Entre las oportunidades tenemos: la cevicheria tiene conocimiento del interés de los
turistas por degustar platos tipicos en comunidades receptoras, cuenta con un
aumento de la demanda nacional e internacional, hay existencia de actividad turistica
en la comunidad, esta dentro de un corredor turistico (Ruta del Spondylus), tiene
accesibilidad terrestre en buen estado, a mas de esto cercania a destinos turisticos con
alta visita turistica, apoyo gubernamental, mayor conectividad de internet a nivel del
pais, subsector de alimentos y bebidas con previsiones de expansion dentro de los

préximos afo.

Como todo negocio cuenta con debilidades como: elevados costos de adquisicion de
materia prima, inexistencia de procesos administrativos o que organice los recursos
financieros, humanos y tecnologicos, inexistencia de valor gratificante para la
demanda, carencia de planificacion, débil imagen empresarial, debil calidad en el
servicio, ambiente del establecimiento inadecuado, bajo nivel de conocimientos
afines a la actividad, ausencia de capacitacion a personal ya que es de suma
importancia debido a que los colaboradores tienen contacto directo con los clientes, a
mas de esto también cuenta con pocas herramientas de comercializacion y
promocién, ausencia de politicas y normas para los empleados ya que mediante esto

aprenden a manejarse legalmente y ausencia de servicios complementarios.

Al mismo tiempo se ve afectado por las amenazas, entre los que constan los
fendmenos naturales, bajos precios del petrdleo afectan la economia del pais,
inestabilidad politica, al mismo tiempo inestabilidad econdémica, sin dejar de tomar en
cuenta la aparicion de competidores similares, existe también desinterés por parte de
la demanda, y la reduccion del gasto publico, paros y huelgas, estacionalidad de
demandas en temporadas bajas.
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CUADRO 5 ANALISIS FODA

Y V

YV V V V V

Unica cevicheria dentro de la comunidad.

Ubicado en la via principal.

Precios mas bajos en relacién a los competidores de

comunidades contiguas.

Variada oferta de ceviches.
Sabor exquisito del ceviche.
Establecimiento con vista al mar.

Propietario dispuesto a realizar inversiones.

Existencia de actividad turistica en la comunidad.

Y

V V V V V V VYV V

Elevados costos de adquisicion de materia prima.
Inexistencia de procesos administrativos que
organice los recursos financieros, humanos y
tecnolégicos.

Inexistencia de valor gratificante para la demanda.
Carencia de planificacion.

Débil imagen empresarial.

Débil calidad en el servicio.

Ambiente del establecimiento inadecuado.

Bajo nivel de conocimientos afines a la actividad.
Ausencia de capacitacion a personal.

Carencia de herramientas de comercializacion y
promocion.

Ausencia de politicas y normas para los
empleados.

Ausencia de servicios complementarios.
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-

A\

Crecimiento del interés de los turistas por degustar
platos tipicos en comunidades receptoras
Aumento de la demanda nacional e internacional
Esta dentro de un corredor turistico (Ruta del
Spondylus)

Accesibilidad terrestre en buen estado.

Cercania a destinos turisticos con alta visita
turistica.

Apoyo gubernamental.

Mayor conectividad de internet a nivel del pais
Subsector de alimentos y bebidas con previsiones

de expansién dentro de los préximos afios

Y V

YV V V V V V V

Los fendmenos naturales.

Bajos precios del petréleo afectan la economia del
pais

Inestabilidad politica

Inestabilidad econémica

Aparicion de competidores similares

Desinterés por parte de la demanda

Reduccién del gasto publico

Paros o huelgas

Estacionalidad de la demanda en temporadas bajas

80



3.9 FILOSOFIA EMPRESARIAL

3.9.1 Mision de la empresa

Ofrecer un concepto innovador que combina los mas ricos ceviches y un ambiente

unico al trasmitir cada contacto con el cliente, y la excelente atencion.

3.9.2 Vision de la empresa

Ser reconocidos como una cevicheria original, con calidad humana y principios éticos
gue ofrece servicios y productos de excelencia, dentro de la provincia de Santa Elena,
a traves de la implementacion de ventajas competitivas que permitan aumentar el

valor percibido por los demandantes para lograr un mayor flujo de visitantes.

3.10 OBJETIVO GENERAL

Fortalecer las técnicas de gestion administrativa mediante la aplicacion de estrategias
de mercado que aporten a la mejora de la calidad de servicio de la cevicheria Charli

Ceviches comuna La Entrada.

3.10.1 Objetivos especificos

Establecer la gestion administrativa y organizacional del negocio.
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Estructurar un plan de mercado a traves de los analisis de producto, precio, plazay

promocién para la determinacion de los canales de distribucion.

Establecer un estudio técnico a través de un analisis de la produccion y los servicios

ofrecidos al cliente.

Desarrollar un plan financiero a través de la estructuracion de los estados financieros

y flujos de efectivos para el financiamiento del plan de negocio.

3.11 ORGANIZACION

Es de mucha importancia que un establecimiento tenga bien claro y definido las
actividades que realiza, de manera que se permita dar una mejora continua y lograr

los objetivos deseados, beneficiando a clientes internos y externos.

3.11.1 Estructura Organizacional.

La estructura organizacional que se propone para la cevicheria Charli Ceviches de la
comuna La Entrada es de una estructura funcional sencilla, que permitird que exista

coordinacion en cada una de los departamentos propuestos.
Dentro de la estructura organizacional se podra conocer lo siguiente:

v Proceso organizacional
v Tipo de departamentalizacion

v’ Cargos jerarquicos
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Si se realiza una adecuada estructura organizacional los empleados deberan conocer
cada una de sus funciones y aplicarlas, ademas se respetaran cada una de las areas, y
el nivel jerarquico propuesto ya que esto permitira un mayor desempefio, asi como el

desarrollo las habilidades de quienes trabajan en la cevicheria Charli Ceviches.

GRAFICO 21 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Administrador/Cajero

Jefe de cocina Cocinero Mesero

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Funciones del administrador/Caja

Administracion general del restaurante
Realizar la facturacion y cobro al cliente
Cuadre de caja

Pago a proveedores de bebidas

Apertura y cerrar el local en el horario establecido.

NN N N NN

Verificar apertura y cierre de caja.
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v Tomar decisiones respecto a adquisiciones y contratacion de personal.
v" Verificar el control general de las actividades.

v Adquisicion de materia prima

Funciones del Jefe de cocina.

v' Control de stock de la materia prima y demas implementos

<

Realizar el pedido de los requerimientos diarios

v Control de la calidad sobre la preparacion, presentacién y el servicio de los
alimentos.

v" Distribucién de las funciones del personal.

v" Supervision y control de las tareas de limpieza de la bateria, utensilios de

cocinas, equipos, pisos, paredes y congeladores.

Funciones del Ayudante de Cocina

Limpieza del pescado y mariscos
Preparacion de los ceviches

decorar los ceviches

AR NERNEEN

Limpieza de los utensilios de cocina.

Funciones de los Meseros

Saludar y dar la bienvenida a los clientes
Pasar la carta

Tomar el pedido y sugerir la bebida
Registrar el pedido en la cocina

Sacar los pedidos de la cocina

AN N N N NN

Servir al cliente
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v Pasar la cuenta a los clientes

v’ Limpieza de mesas, sillas y lugares de recepcion del cliente.

3.11.2 Clima Organizacional

Es sumamente importante que el clima laboral sea muy agradable dentro de una
empresa, para que las actividades que se realicen estén en condiciones 6ptimas y el

desempefio de los integrantes de la empresa sea adecuado.
Las dimensiones del clima organizacional son las siguientes:

> Motivacion
> Relaciones Humanas

» Compromiso

Motivacion.

La motivacion debe ser uno de los principales aspectos a ser considerados para los
empleados de la cevicheria Charli Ceviches, esta permitira la existencia de incentivos
y oportunidades de crecimiento laboral para quienes laboran en la empresa, ademas

de incentivos econdmicos de acuerdo al crecimiento del negocio.

Relaciones Humanas.

Las relaciones humanas constituyen otro de los factores a ser tratados para con los
integrantes de este negocio, estas dependen directamente de la personalidad de cada
empleado, ya que la relacién de colaboracion y respeto hacia los compafieros debe

primar para asi evitar conflictos dentro de la empresa.
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Compromiso.

Se debe comprometer a cada uno de los empleados al crecimiento institucional y en
conjunto con la empresa, ademas de comprometerse con la calidad y el servicio al

cliente. El estar comprometidos asegura el éxito empresarial.

3.11.3 Cultura Organizacional.

Es de vital importancia que una empresa inculque valores a sus colaboradores ya que
el establecimiento de estos permitira una organizacién estable y un ambiente laboral
adecuado entre empleados, asi como también un mayor desarrollo de las actividades

productivas.
Se establecen los siguientes valores:
Sostenibilidad, la empresa tendra las bases de un ambiente marcado por el respeto a la

conservacion y respeto al ambiente, el desarrollo social y econémico de las personas

que lo integran.

Servicio, preocupacion por el mejoramiento continuo, y en brindar una experiencia

Unica al cliente.

Responsabilidad, con los clientes, empleados y comunidad a solucionar los problemas

generados a partir de la actividad realizada.

86



Disponibilidad al cambio, mantener el desarrollo de nuevas estrategias para el
progreso dentro de la cevicheria Charli Ceviches y los cambios que se pueden

presentar en el entorno.

Puntualidad, hacia el cliente y la empresa por parte de los empleados, al realizar
cualquier actividad realizada, y en las obligaciones adquiridas por la empresa ya que

se proyectara confianza y seguridad dentro de la empresa.

Trabajo en equipo, al realizar las actividades debe procurarse trabajar en conjunto, lo
que se obtenga como resultado es el mérito de todos, es decir que permite cumplir

una actividad con un resultado 6ptimo con beneficios para todos.

3.11.3 Capacitacién

Parte de la estrategia de esta propuesta estd orientada a mejorar la calidad de los
servicios que se ofrecen al cliente, a través de la implementacién de un plan de
capacitacion en servicio al cliente, higiene, y manipulacion de alimentos a los
empleados, administrador y al gerente, ya que son estos los que estan continuamente

en contacto con el cliente.

Se gestionara con el Ministerio de Turismo, a través de su Plan Nacional de
Capacitacion Turistica y la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena a través de
sus carreras de Hoteleria y Turismo, la realizacion de capacitaciones permanentes sin
ningun costo sobre las tematicas mencionadas anteriormente a fin de poder mejorar

los servicios que se ofreceran a los clientes.
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CUADRO N° 6 CAPACITACIONES

CAPACITACION [ DURACION | FACILITADOR DIRIGIDO A:

Empleados
Higiene 40 horas UPSE /MINTUR  dministrador
Empleados y

Servicio al cliente 40 horas UPSE /MINTUR e

Manipulacién  de Empleados y

Alimentos 40 horas UPSE /MINTUR administrador

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.11.4 Recursos de la Cevicheria Charli Ceviches

Los recursos existentes en el establecimiento Charli Ceviches, son muy importantes
para el desarrollo de cada una de sus actividades diarias y para el negocio
propiamente dicho, ya que cada recurso contribuye a la generacién de la cadena de
negocio establecida y a los procesos tanto de produccién y comercializacion de los

productos ofertados al mercado.

Recursos Humanos.

El de mayor relevancia es el recurso humano, elemento importante y de gran valor
para la empresa, desde esta Optica es necesario desarrollar habilidades, destrezas, y

competencias en cada uno de ellos, razén por la cual es recomendable conocer los

88



diversos aspectos de los trabajadores de la empresa, con el objeto de potenciar a este
recurso a la obtencion de niveles mas altos de productividad y de servicio

Recursos Materiales

Los medios fisicos representan otro aspecto que no debe estar ausentes en un negocio
ya que también de ellos dependen el buen funcionamiento o rendimiento que tenga el
recurso humano ya que complementan la labor y son indispensables para generar el
producto final. Estos recursos materiales también son considerados como los activos
de la empresa, por lo que deberan ser cuidados con absoluta responsabilidad por parte

de los empleados de la empresa.

Recursos Financieros

La empresa inicid sus actividades con una inversién economica del actual propietario
de la cevicheria el Sr. Anibal Guale, el cual se ha mantenido y la rentabilidad
obtenida se encuentra invertida en infraestructura y adecuaciones, manteniendo una
caja chica para las adquisiciones que se realizan a diario de la materia prima e
insumos, cabe recalcar que la empresa empez6 como un negocio familiar,

manteniéndose esta estructura hasta la actualidad.

3.12 SEGMETACION DE MERCADO

Los criterios de segmentacion definidos permitiran intuir las estrategias a ser

establecidas debido a que se obtendran los datos demogréaficos y psicogréaficos de los
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segmentos en estudio permitiendo conocer el perfil del consumidor al cual se

dirigiran las diferentes estrategias a ser aplicadas.

3.12.1 Caracteristicas Demograéficas.

Se ha identificado que el consumidor de la cevicheria “Charli Ceviches” tiene un
promedio de edad de 18 a 50 afios de edad, y de sexo indiferente ya que es visitada de
manera frecuente por hombres y mujeres parcialmente, por lo general tienen
preparacion académica superior y de posgrado y en un menor porcentaje de
preparacion secundaria, tiene un ingreso de $ 400 o mas, viaja por lo general en grupo

y acompafiado al realizar la degustacion de los ceviches.

3.12.2 Caracteristicas Geograficas.

Se identificé que las caracteristicas geograficas de los consumidores de la cevicheria
“Charli Ceviches” y que transitan por la Ruta del Spondylus proceden de las
provincias de Manabi, Guayas, y Santa Elena en su gran mayoria, y en un menor
porcentaje turistas de procedencia estadounidense, peruanos, argentinos y
colombianos, haciendo notorio que existe un importante flujo turistico internacional
por esta ruta, que visitan la provincia de Santa Elena y que es motivada por la

diversidad de atractivos existentes.

3.12.3 Caracteristicas Psicologicas.

Se ha determinado que la personalidad de los consumidores que demandan el servicio
de cevicheria son por lo general personas activas que practican algun tipo de deporte,

son agradables ante los deméas y hacia otras culturas, tienen seguridad de lo que
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hacen, son preparadas, les gusta la naturaleza y desde este ambito se prevé que la

tendencia de este tipo de consumidor se mantenga.

3.12.4 Motivaciones y necesidades.
Las motivaciones de estos consumidores estan dadas por lo general por realizar

recreacion y esparcimiento, visita a familiares y amigos, las necesidades detectadas

son por realizar practicas deportivas, degustar gastronomia, y diversion.

3.12.5 Perfil del Cliente.
Para obtener una mejor orientacion a la hora de especificar las estrategias del

marketing, es importante conocer un perfil especifico del turista, en relacién a los

datos obtenidos en la encuesta, la misma que presento los siguientes resultados:

CUADRO N° 7 PERFIL DEL CLIENTE

| Sexo Indiferente |
Edad 18 - 50 afios
Origen Nacionales y extranjeros
Motivo de visita Recreacion y esparcimiento
Con quien viaja En grupo
Permanencia en el lugar 1 a 3 dias
Promedio de gasto diario 60 US$
Informacién sobre el lugar Internet
Lo que buscan en el lugar Préctica de deportes y gastronomia

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.13 ESTRATEGIAS CORPORATIVAS

3.13.1 Estrategia de diferenciacion

La estrategia utilizada es la diferenciacion del producto, ya que se presenta un
producto de calidad, basado en un excelente servicio que permitira que la cevicheria
se diferencie de los demas establecimientos de restauracion dentro de la comunidad

basado en:

e Calidad en los productos o servicios.
e Precios accesibles

e Lacomunicacion con los clientes.

e Control de higiene.

e Ambiente agradable.

3.14 PLAN DE MERCADEO

3.14.1 Producto

El ceviche en Ecuador, en especial en la costa, se basa en el uso de ingredientes como
la corvina, dorado, conchas negras, camardn, pulpo, limon, cebolla paitefia, pimiento,
tomate, la tradicional yerbita, sal y pimienta al gusto, la diferencia es como servimos
nuestros ceviches, nos gusta servirlos en los jugos de la salsa donde se cocio o se
sancocho, el ceviche costefio es jugosito (y eso lo hace tan delicioso) por lo tanto se
reconoce que los ceviches se sirven en platos hondos, este se sirve acompariado de

maiz tostado, chifles o canguil a la preferencia del cliente, y como se sirve en un
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ambiente playero los turistas lo acompafian con bebidas frescas a su eleccion como

gaseosas, cervezas y jugos naturales.

3.14.2 Estrategia de producto

La estrategia a implementar sera mejorar de manera global aspectos generales que
constituyen el producto empresa, entre estos constan mejorar la imagen

comunicacional y del personal, la preparacion del personal, y el servicio al cliente.

3.14.3 Marca

La marca del producto tiene el nombre de cevicheria “Charli Ceviches”, siendo
importante que se haga referencia a la actividad en la que se destaca, ademas esta
marca ya tiene un nivel de significancia entre los clientes nacionales y extranjeros que

han visitado el local.

3.14.4 Slogan

El slogan utilizado para el producto debe impactar al cliente siendo este “Deleita tu
paladar”, haciendo referencia e invitando a un lugar donde el visitante puede servirse
un ceviche con un sabor exquisito e inolvidable que hara que el cliente disfrute y que

pueda generar la experiencia Unica al pasar por la comuna La Entrada.

93



3.14.5 Logotipo

GRAFICO 22 LOGOTIPO Y ESLOGAN

x{@ . R
RS &
EITA TU PALPY

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Se destacan las siguientes caracteristicas: EIl logotipo estd compuesto por una imagen
simbolica que representa a un camarén mostrando un plato que contiene un exquisito
ceviche del mismo, como uno de los principales mariscos requeridos por los clientes,
estd en un circulo color celeste, implica frescura y limpieza, sobre el circulo esta un

gorro de cocina gue representa la exquisita gastronomia que encontrara en el lugar; el
color verde simboliza el crecimiento, la primavera, la renovacion y el renacimiento.
Esta asociado con la salud, la frescura, la paz y la solucién de los problemas

ambientales, el nombre de la cevicheria y el eslogan “deleita tu paladar” los mismos

que representan un logotipo de marca dindmico para su posicionamiento.
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3.14.6 Imagen del personal.

Camisa polo

GRAFICO 23 IMAGEN DEL PERSONAL

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

S

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Delantal
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Gorray malla

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Para mejorar la presentacion del personal se elaboraran camisetas tipo polo color
celeste con el logotipo del negocio, delantal color negro, para los integrantes de la
cocina, mallas para el cabello y gorras de color celeste, asi se tendrd un aspecto

mucho mas agradable para el cliente.

CUADRO N° 8 UNIFORME.

UNIFORME CANTIDAD
Camisetas tipo polo color celeste 8
Camiseta normal 8
Delantal chef 6
Gorras 8
Mallas 12
Guantes 6

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.14.7 Carta Menu

Este elemento tiene como objetivo mostrar a los clientes los diferentes tipos de
ceviches y bebidas, asi como sus respectivos precios, de esta manera podran decidir
su compra y saber que ceviche escoger de acuerdo a su presupuesto, ademas es un
elemento que esta presente en todos los establecimientos de restauracion, mejorando

la presentacion y el servicio de la cevicheria

GRAFICO 24 CARTA MENU
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.14.9 Servicio

El servicio es uno de los principales elementos en el sector de la restauracion, bajo
este precepto la cevicheria “Charli Ceviches” no debe limitarse solo a proporcionar
los ceviches y bebidas, sino también a crear una buena imagen que pueda ser

referenciada hacia consumidores potenciales.

Es servicio lo que el cliente actual requiere, ya que es lo que recibe con gusto y se
convierte en un arte si el cliente lo percibe, convirtiéndose en una ventaja competitiva
que agrega valor a los ceviches y méas aun si estos son elaborados con buenas normas

de higiene y calidad.

El servicio bueno no tiene limitacion y no debe ser estandarizado, por tal razén para
que cada uno de los clientes quede satisfecho se deben analizar posibles errores y
buscar solucién inmediata, por tal razon se recomienda aplicar un estricto cuidado
sobre el servicio de comedor, que es el lugar donde mayor contacto se tiene con el

cliente, este debe comprender las siguientes actividades:

Montaje de la mesa.

Atencion a las comensales

v
v
v" Control de equipos
v' Control de cubiertos y deméas implementos de mesas
v

Control del servicio de los ceviches y bebidas.

Bajo estos parametros se debe mantener la calidad del servicio a fin de exceder a las
expectativas del cliente, previo conocimiento de sus necesidades, ademas de brindarle

informacion, cordialidad, respeto y empatia hacia el cliente.
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3.14.10 Precio

El precio que se tiene actualmente en la cevicheria es un valor que se ha mantenido

desde el inicio del establecimiento hasta la actualidad, siendo los precios los

siguientes:

CUADRO 9 PRECIO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

CUADRO 10 PRECIO BEBIDA

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

P. VENTA

$7.00
$6,00
$7,00
$5,00
$5,00
$5,00

$0,75
$0,70
$0,50
$0,50
$1,00

$1,50
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3.14.11 Estrategia de precio

Una vez analizados los precios de la competencia, la percepcién de la demanda hacia
estos y los costos se establecio que el precio se mantiene, ya que en relacion a la
competencia no existe ningun establecimiento que expenda de manera directa este
tipo de servicio en la comunidad, ademas los precios de los competidores de

comunidades cercanas, tienen un valor mas alto en relacién a la cevicheria.

La estrategia a aplicar sera un descuento del 10% para grupos de 10 personas en
adelante o pedidos para llevar que se realicen en esta misma cantidad, ya que hay una

representacion por el volumen que se adquiere.

La otra sera incluir la bebida a cada grupo de 10 personas en adelante o pedidos para

Ilevar que se realicen en esta misma cantidad.

3.14.12 Estrategia de plaza

Las estrategias de distribucién, para que

el producto llegue a los clientes, sera de manera indirecta y directa, de manera
indirecta se negociara con tour operadores y guias para que estos incluyan el negocio
dentro de sus paquetes o recorridos turisticos que realizan por la ruta del Spondylus, a

cambio de una comision o incentivo a cada uno de los involucrados.
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Otra de las estrategias a aplicar son las alianzas estratégicas con establecimientos de
alojamiento de destinos cercanos para que estos incentiven y distribuyan material

informativo de la cevicheria.

Otra de las maneras indirectas en las que se podra distribuir el producto, es
proporcionando material publicitario para que sea distribuido por organismos como el
Ministerio de Turismo, Emuturismo, GAD Parroquiales, el terminal terrestre o

centros de informacion dentro de sus instalaciones.

3.14.13 Estrategia de comunicacion.

Para comunicar la promocién de la cevicheria se recurrira a los medios tradicionales y
no tradicionales como el triptico, correo electronico, Facebook y pagina Web, ya que

fueron los medios por donde los clientes encuestados les gusta informarse.

Triptico.

Tiene como objetivo informar sobre los productos y servicios de la cevicheria, en el
lado exterior se establece la mision y visién del negocio, el logotipo y un plato de
ceviche de camaron y la direccion de la misma, en la parte interior contiene fotografia
del lugar que y su respectiva descripcién, ademas de los diferentes tipos de ceviche

que se ofrecen, la marca y la informacién correspondiente de la cevicheria.
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Fuente: Disefiador gréafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

GRAFICO 25 TRIPTICO

CHARLT CEVICHES SE CA-
RACTERIZ A FOR OFRECER
LS5 METORES CEVICHES E

LAPROVINCIA VISITENOS
LEESFERAMOS .
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GRAFICO 26 TRIPTICO ANVERSO

OFRECEMOS
CEVICHES...

El tismpo de servicio de 12 cocine 2 13 meza =z de 15

2 20 minuvtos, s2 lo acompafia con chifles ¥ maiz tos-

El products que laz offece la Cavicheria, son pla- tado ¥ laz bebidaz ofrecidsz zon jusos embotsllados
s d2 marizce o pescade cortado en tozos pe- de diferentes marcas, gazeosas de diferentes ssbores,

pafics ¥ pusstos i =N TR pre =
quafios ¥ puestos 3 marinar en vn preparado 4 [

adobo de juge de limdn, cebolla picada, tomate,
zzl | pimizntz v cilantro  2ntre los coalss s= des-

twmcan size tipos de ceviches, siende astos:

Elceavicha mixto

Cevicheria Charli Ceviches s caracte- Elceviche da camansn
Elceviche d= ostras

riza por ser un lugar franguilo donde
3 Elcavicha d2 pascado
usted puede pasar un momento de re- Elceviche de pulpo

lax, v disfrutar de unos ricos ceviches Elcevichs calamar

que ofrece el lugar. luego de haber dis-
frutado de nuestra gastronomia podnrd

disfrutar de nuestra playa, unas de las
mejores de la ruta del espondylus

Talafono

093803422 6— 09680 0507 6

Correo-

covicheriachar] icevichas@gma il com

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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Tarjeta de presentacion.

Tiene como objetivo buscar que el cliente recuerde el nombre y datos de la
cevicheria y pueda ademas referir a parientes y amigos la existencia del mismo, ya

que por ser de un tamafio muy comodo los puede cargar en su cartera, cumpliendo
una funcion importante.

GRAFICO 27 TARJETA DE PRESENTACION

959054 226— 0968003076

Crreo:
lacharliceviche o8ogmn ail. com

Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Fuente: Disefiador gréafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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Correo Electroénico.

El correo electronico cevicheriacharlyceviches@gmail.com tiene como objetivo
distribuir informacion a los clientes acerca de las promociones que se realicen,

ademas de recibir cualquier tipo de informacion o queja referente a la cevicheria.

GRAFICO 28 CORREO ELECTRONICO

mﬂégmasWemeﬁs\De; x/, M Reciidos 3 - cevicheric x '\ § Joelaberto

€ = (' https//mail google.com/mai #inbox o =
GO g|6 “ WO cerchefachayceiiches@onl con -
Gmail - 0 3 b
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- D Principal A Socil % Promociones +

I Recibidos (3)

Desica Equipo de Gmil Lo mejor de Gmeil, dondequiera que estés - Hola, Cevicheria Obtén la aplicacion oficial de Grial Las mejores funciones de Grma - 5:38 p. m.
estacados
Enados Equipo de Gmail Organizate mejor con la carpeta Recibidos de Gmail - Hola, Cevicheria Con la carpeta Rechidos de Gmal, td ienes el confrol Vi~ 5:38 p. m.
Boradores ) . . B . . o o

Equipo de Gmil Tres consejos para obtener el méximo rendimiento de Gl - Hola, Cevichera Consejos para obtener el maximo rendimieniod — 5:38 p.m.
Wis~

i; Cavicheria» O,
- ~ X

0% Cuenta creada @ Aprende 3 usar Gl Obtener Gmail mavil
0

. Importar los contactos y Carbiar [ imagen de
Progres de @ Elgeuntema @ ¢l correo electrdnico perfl
instalacion

0GB (0%) de 15 GB utilizados Condiciones - Privacidad
Adminitrar

No hay chats recientes
Inicia uno nuevo.

Utima actividad de la cuenta: Hace 11 minutos
Detales

COEMOA NS m—

9/2015
Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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P&agina web

Sitio Web: http://cevicheriacharlyce.wix.com/whole-foods

Tiene como objetivo difundir informacion relacionada con la cevicheria y los
diferentes eventos a realizarse, los horarios de atencién, contactos y todo tipo de
imagenes y recetas relacionadas con la preparacion de los ceviches con la

finalidad de posicionar la marca en el mercado.

GRAFICO 29 PAGINA WEB

___
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Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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Red Social Facebook

Tiene como objetivo basico cumplir dos funciones, ser un canal de distribucion y
de promocion ya que a través de esta se realizardn las diferentes campanas, se
podran realizar comentarios, sugerencias, y se podra tener una conversacion mas

fluida con cada uno de los clientes.

GRAFICO 30 PAGINA SOCIAL FACEBOOK
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Fuente: Disefiador grafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.14.14 Souvenir

La estrategia de promocion se basa en darle un incentivo a los clientes, como son
Ilaveros y bolsos que lleven impregnado el logo del negocio con el objetivo de
que los clientes tengan la imagen de la empresa presente y la recuerden por la
calidad de servicio con la que fueron atendidos. Estos Souvenir se entregaran el
dia que la cevicheria cumpla sus aniversarios de apertura 14 de Diciembre de cada

afo

GRAFICO 31 ARTICULOS PUBLICITARIOS

Llaveros

Fuente: Disefiador gréafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Los llaveros son de metal, en la parte frontal tienen impregnada la marca del
producto y el nimero de teléfono donde se puede contactar, esta clase de articulos
se les entregara a los clientes fijos para asi incentivar a mas personas para que

visiten el negocio.
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Bolsos

Fuente: Disefiador gréafico
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Los bolsos son de tela llana y sencilla, tienen en la parte de al frente el logo de la
cevicheria, se tomd en cuenta este articulo para que la imagen se encuentre

presente en la mente del consumidor.

3.15 ANALISIS TECNICO

El aspecto técnico operativo alcanza todo lo que se relaciona con el
funcionamiento y la operacion del negocio, la cevicheria es un establecimiento
que ya viene operando, sin embargo se establecen mejoras para verificar la
posibilidad técnica de incrementar la capacidad de produccion, se determinan los
equipos necesarios, las instalaciones y la puesta a punto para poder realizar la
produccion.
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3.15.1 Andlisis de la Capacidad instalada.

La capacidad maxima que tiene la cevicheria es de 36 personas, que se distribuyen
en:

e 9 mesas
e 36s5illas

e 18 manteles

CUADRO 11 CAPACIDAD INSTALADA

CAPACIDAD INSTALADA
Capacidad Horas Dias
instalada | Trabajadas | Trabajados | N. Clientes
36 8 365 9720

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Charli Ceviches tiene una capacidad instalada que puede atender un aproximado
de 9720 personas al afo, es decir 810 clientes por mes, 27 platos de ceviches por
dia, para lo cual es necesario incrementar algunos elementos para ofrecer un
servicio de calidad para los clientes del negocio, siendo estos mesas Y sillas por el
espacio que se tiene en la parte alta del negocio, de esta manera atender a todos

los clientes en temporadas altas que es donde el negocio tiene mayor aceptacion:

e 3 Mesas
e 12 Sillas

e 6 Manteles

3.15.2 Infraestructura y ambiente

Actualmente la cevicheria cuenta con una infraestructura realizada con materiales

autoctonos de la comunidad, el negocio empezo con una planta baja y actualmente
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se esta llevando a cabo la parte de arriba para captar mas clientela y brindarles una
mejor atencion al cliente, en la planta alta se podra disfrutar de la caida del sol en

esta paradisiaca playa que tiene la comuna La Entrada.

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Esta infraestructura fue disefiada por el arquitecto Pedro Guale Gonzélez quien se
baso en el espacio fisico que dispone el lugar, cabe recalcar que este disefio fue
estructurado antes de realizar el plan de negocio, por lo que para brindar un
excelente servicio y mayor comodidad se lleg6 a un acuerdo con el administrador
para readecuar la planta alta y asi brindar un mejor servicio que sea de agrado para

el cliente.

A mas del arreglo de la parte alta se requiere de ciertas adecuaciones en su
fachada, asi mismo para mejorar el ambiente como pintura, cuadros y adornos,

por lo que se ha considerado la implementacion de los siguientes elementos.
e Galones de pintura

e Cuadros

e 10 Adornos — decoracion
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3.15.3 Maquinariay equipos

La cevicheria actualmente no posee maquinarias y respecto a los equipos solo
cuenta con 1 refrigerador y un congelador para guardar la materia prima, pero se
propone la implementacion de otros equipos para mejorar el proceso de venta 'y la

atencion a los clientes mientras estos esperan y se sirven el ceviche, entre ellos:

e 1 Computadora

e 1 Teléfono

e 1 Impresora de caja
e 1 Impresora

e 1 Internet con Wifi

e 1TV.52Pulgadas

e 1TV. Satelital

e 1 Parlante Mévil

3.15.4 Materias primas 0 insumos

En relacion a las materias primas para la elaboracion de los ceviches es importante
mencionar que todo lo que se refiere a productos del mar como el pescado y
mariscos se lo compra en la comunidad a pescadores de la zona, mientras que los
otros insumos necesarios son comprados en los mercados de Santa Elena y Puerto
Lépez en funcion que desempefia el propietario directamente, no se utilizan
proveedores debido a que es una cevicheria pequefia que no cuenta con un capital

alto, por ende no compran al mayor solo lo indispensable para varios dias.
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En el negocio de la cevicheria se presentan una variedad de insumos (materias
primas y materiales, la cual es sometida a un proceso de transformacion, hasta
convertirse en productos terminados, adicional esta la mano de obra y los costos

indirectos de fabricacion.

A la materia prima se la considera como uno de los elementos con mayor
importancia que se deben tener en cuenta por lo que su manejo incidira en el
costo final de un producto, para mantener un nivel de calidad, debiendo

establecerse un proceso de control, para lo cual se propone:

GRAFICO 32 CONTROL DE MATERIA PRIMA

| }I {
.

Control de
materia prima

‘ . 'Requisiciones ‘ ‘ }|macenamiento

.JZ..
.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.15.5 Planes de contingencia

Un plan de contingencia lo debe tener todo establecimiento de restauracion, en
este caso la cevicheria para ciertos tipos de imprevistos que se pudieren presentar
a lo largo del funcionamiento, siendo importante considerar las siguientes
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soluciones, especialmente para precautelar la materia prima que requiere de sumo

cuidado, ademas de poder brindar la atencidn al cliente de manera adecuada.

Si existieran cortes de agua por un dia como mantenimiento por parte de la
empresa potable, la cevicheria cuenta con 1 cisterna, pero no se tiene una bomba
que pueda abastecer la conexion de agua potable para el lavado de los productos,

platos y limpieza de baterias sanitarias.

Si hubiera cortes de luz la cevicheria no cuenta con una planta eléctrica que evite
estos inconvenientes, por lo que es importante precautelar la materia prima y los
servicios, siendo necesario adquirir una planta eléctrica para los diversos equipos

eléctricos necesarios.

Equipos a adquirir para el plan de contingencia:

e 1 bomba de agua

e 1 planta eléctrica

3.16 ANALISIS DE FACTIBILIDAD FINANCIERA

El estudio financiero que se realizo para la cevicheria “Charli Ceviches” abarca el
aumento de la capacidad instalada, lo que deriva la adecuacion del espacio fisico

(plata alta) y readecuacion del local.
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3.16.1 Activos fijos

CUADRO 12 INSTALACIONES Y ADECUACIONES

_ CANTIDAD COSTO COSTO

UNITARIO TOTAL
Construccion plantaalta - $7.200,00
Lozabsms $3.000,00
Paredesyeniucido $ 150000
Techadoyricles 50000
Pinturayempaste 5 $ 17,00 $ 200,00
‘ManodeObra $2.000,00
]
‘Cuadros paisajisticos 5 $ 30,00 $ 150,00
‘Decoracion 1 $ 200,00 $ 200,00
$ 7.550,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.2 Equipos y maquinarias

CUADRO 13 EQUIPOS Y MAQUINARIAS

Teoo 00 S50
_ 1 $110,00 $ 110,00
1TV.52Pulgadas 1 $550,00 $ 550,00
‘Bombadeagua 1 $68,00 $ 68,00
Planta eléctrica 1 $850,00 $ 850,00

$ 1.603,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.16.3 Mueblesy enseres

CUADRO 14 MUEBLES Y ENSERES

‘Mesa $ 75,00 $ 225,00
S 525,00 $30000
‘Manteles 6 $ 15,00 $90,00
CucharasPequenias 0 025 $7,50
‘Cucharas Grandes 30 $0,50 $15,00
Platostipos Cevicheras 30 250 575,00
vass 30 $0,50 $15,00

$ 727,50

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.4 Equipos de computacion

CUADRO 15 EQUIPOS DE COMPUTACION

Computadora 1 $720,00 $720,00
Impresora de caja 1 $90,00 $90,00
“Impresora Multifuncional 1 $120,00 $120,00
- TOTAL $930,00
] TOTAL $10.810,50

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.5 Gastos dotacion del personal
Conjuntamente de las adecuaciones en el local, las adecuaciones a ejecutarse,

involucra la presentacion del personal que labora en el establecimiento por lo que
se le dotara cada 2 meses de la siguiente indumentaria:
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CUADRO 16 GASTOS DOTACION DEL PERSONAL

[e0)

$ 15,00 $120,00  $720,00

$ 12,00 $96,00 $576,00
$ 8,00 $48,00 $288,00
$ 10,00 $80,00  $480,00
$5,00 $60,00  $360,00
$ 3,00 $18,00  $108,00
$422,00 $2532,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

De igual manera para cumplir con la meta de aumentar la captacion de turistas se
procede a realizar la respectiva campafia publicitaria mediante medios escritos e

informaticos:

3.16.6 Gastos de publicidad

CUADRO 17 GASTOS DE PUBLICIDAD

' Detalle = Cantidad Costo Unitario Costo Total
Actualizacion de pégnaws 1 6000 6000

$ 310,00

_ CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO

Disefodemarca 1 $ 150,00 $300,00
Disefio e impresion cartamend 10 $10,00 $100,00
Refrigerio capacitaciones 15 $5,00 $ 75,00
‘Bokos 100 $3,00 $300,00
Tripicos 500 $0,35 $ 175,00
Tarjetas de Presentacion 1000 $0,10 $100,00
laveros 100 $350 350,00
SUBTOTAL $ 1.400,00
TOTAL $171000

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.16.7 Inversion inicial y financiamiento

CUADRO 18 INVERSION INICIAL Y FINANCIAMIENTO

'Equiposy Maquinarias ~ $  1.603,00
'Equipo de Computacion | $ 930,00
‘Mueblesy Enceres ~ $ 727,50
. Totaldeactivofijo | $ 1081050
]

'Gastode Uniformes | $ 422,00
' Gastode Publicidad ~ $  1.710,00
. Total de gastos diferidos ~ $  2.132,00
. ]
'CAPITALDETRABAJO  $ 12.942,50

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

Esta inversion sera financiada por el propietario de la cevicheria, ya que es el mas
interesado por mejorar la administracion y calidad de servicio del mismo, para asi
tener mayores clientes y por ende mayores ingresos de esta manera lograra seguir
mejorando dia a dia su establecimiento.

3.16.8 Costos operativos

Tomando en cuenta los costos de produccion por cada plato de ceviche,
producciéon a una estimacion diaria de 27 segin datos proporcionados por el
propietario de la cevicheria, el cuadro que se muestra a continuacion detalla los

costos de materia prima anual del establecimiento:
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CUADRO 19 COSTOS OPERATIVOS

RUBROS CANTIDA # TOTAL | ANUAL
DENS$ CEVICHE
S

$0,25 30,00 $7,50  $2.700,00
$0,20 30,00 $6,00  $2.160,00
$0,15 30,00 $4550  $1.620,00
$0,10 30,00 $3,00  $1.080,00
$0,15 30,00 $4,50  $1.620,00
$0,20 30,00 $6,00  $2.160,00
$0,20 30,00 $6,00  $2.160,00
$0,05 30,00 $1,50  $540,00

Sal $0,05 30,00 $150  $540,00
$0,30 30,00 $9,00  $3.240,00
$025 30,00 $7,50  $2.700,00
$0,05 30,00 $150  $540,00
$1,00 10,00 $10,00  $3.600,00
$0,75 6,00 $4,50  $1.620,00
$1,00 6,00 $6,00  $2.160,00
$0,75 4,00 $3,00  $1.080,00
$1,25 4,00 $5,00  $1.800,00

Total $87,00 $31.320,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.9 Costos directos

CUADRO 20 COSTOS DIRECTOS

COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA

CARGOS SUELDO # TOTAL MENSUAL TOTAL ANUAL

Jefe de Cocina $362,00 1 $362,00 $4.344,00
Ayudante de $362,00 1 $362,00 $4.344,00
cocina

$362,00 1 $362,00 $4.344,00
TOTAL COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA $1.086,00 $13.032,00

COSTOS DE MANO DE OBRA INDIRECTA
SUELDO # TOTAL MENSUAL TOTAL ANUAL
$440,00 1 $440,00 $5.280,00
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TOTAL COSTOS DE MANO DE OBRA INDIRECTA

$440,00

[ ]
TOTAL COSTOS OPERATIVOS $ 1.626,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2015)

3.16.10 Proyeccion de Sueldos

JEFE DE
COCINA

MESERO

AYUDANTE DE
COCINA

CUADRO 21 BENEFICIOS SOCIALES

Detalle de Prestaciones

Decimo
tercero(13)
Decimo
cuato(14)
Vacaciones

Fdo.reserva
12,15% a,pat

Prestaciones
S.

mensuales
Prestaciones
s. Anuales
Decimo
tercero(13)
Decimo
cuato(14)
Vacaciones

Fdo. reserva
12,15% a,pat

Prestaciones
s.

mensuales
Prestaciones
s. Anuales
Decimo
tercero(13)
Decimo
cuato(14)
Vacaciones

Fdo.reserva

30,50
30,50

15,25

44,47

120,72

1.448,63
30,50
30,50

15,25

44,47

120,72

1.448,63
30,50
30,50

15,25

31,72
31,72
15,86
31,72
46,25

157,27

1.887,21
31,72
31,72
15,86
31,72
46,25

157,27

1.887,21
31,72
31,72
15,86

31,72

32,99
32,99
16,49
32,99
48,10

163,56

1.962,70
32,99
32,99
16,49
32,99
48,10

163,56

1.962,70
32,99
32,99
16,49

32,99

34,31
34,31
17,15
34,31
50,02

170,10

2.041,21
34,31
34,31
17,15
34,31
50,02

170,10

2.041,21
34,31
34,31
17,15

34,31

35,68
35,68
17,84
35,68

52,02

$5.280,00

$18.312,00

176,90

2.122,

35,68
35,68
17,84
35,68

52,02

86

176,90

2.122,

35,68
35,68
17,84

35,68

120
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12,15% a,pat
4447 46225 48,10 50,02 52,02

Prestaciones
S. 120,72 157,27 163,56 170,10 176,90
mensuales
Prestaciones
s. Anuales 1.448,63 1.887,21 1.962,70 2.041,21 2.122,86

ADIMISTRADOR HBLIe[jq(e]

/CAJERO tercero(13) 36,67 38,13 39,66 41,25 42,89
Decimo
cuarto(14) 30,50 31,72 32,99 34,31 35,68
Vacaciones
18,33 19,07 19,83 20,62 21,45
Fdo.reserva

- 38,13 39,66 41,25 42,89
12,15% a,pat
53,46 55,60 57,82 60,14 62,54

Prestaciones
S. 138,96 182,65 189,96 197,56 205,46
mensuales
Prestaciones
s. Anuales 1.667,52 2.191,82 2.279,49 2.370,67 2.465,50

TOTALES
6.013,40 7.853,46 8.167,60 8.494,30 8.834,07

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

CUADRO 22 SERVICIOS BASICOS

= 2 3 4 5
600,00 624,00 648,96 674,92 701,92
480,00 499,20 519,17 539,93 561,53

Internet 300,00 312,00 324,48 337,46 350,96

Linea Telefénica 216,00 224,64 233,63 242,97 252,69

Total Gastos de 1596,00  1659,84 1726,23 1795,28  1867,09
Operacion

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

MTR3| $ 0,45 $ 40,00 $ 480,00
w. S 008 S 5000 § 60000
fio - § 1800 $ 21600
plan 1§ 2500 $ 30000

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.16.11 Presupuestos de Ingresos

INCREMENTO EN EL PRECIO

Incremento Precio
1 053 $ 5,25
2 10% $ 0,53 058 $ 5,83
3 10% $ 064 064 $ 6,46
4 10% $ 0,70 0,70 $ 7,16
5 10% $ 0,77 0,77 $ 7,93

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.12 Presupuesto de ventas

CUADRO 23 PRESUPUESTO DE VENTAS

Presupuesto de Ventas

Meses

MelplV/eal Precio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
©)

CEVICHE | il $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
S 7.087,5 7.0875 7.0875 7.087,5 4.2525 42525 42525 42525 4.2525 42525 4.252,5 7.087,5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.16.13 Unidades proyectadas mensuales

CUADRO 24 UNIDADES PROYECTADAS MENSUALES

UNIDADES PROYECTADAS MENSUALMENTE

Febrero  Marzo Abril  Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre
1350 1350 1350 1350 810 810 810 810 810 810 810 1350

3.16.14 Unidades proyectadas anuales

CUADRO 25 UNIDADES PROYECTADAS ANUALES

ARNoS

2 3 4 5
65.205,00 [ $ $ 8678786 $
7172550  78.898,05 95.466,64

UNIDADES PROYECTADAS ANUALES
2 3 4 5

12420 12420 12420 12420 12420

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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3.16.15 Flujo de caja
CUADRO 26 Flujo de caja.

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS DESDE: 2015 HASTA: 2020

$12.942,50

$12.942,50

$65.205,00 $71.725550 $78.898,05  $86.787,86  $95.466,64
65.205,00 71.725550  78.898,05  86.787,86  95.466,64
$18.456,00 $19.194,24 $19.962,01  $20.760,49  $21.590,91
$6.013,40  $7.853,46  $8.167,60  $8.494,30  $8.834,07
$31.320,00 $32.572,80 $33.875,71  $35.230,74  $36.639,97
$1.596,00  $1.659,84  $1.726,23  $1.795,28  $1.867,09
$2.532,00 $2.633,28 $2.738,61  $2.848,16  $2.962,08
$543,05  $1.086,10  $1.629,15 $932,20  $1.165,25
$60.460,45 $64.999,72 $68.099,31  $70.061,17  $73.059,38
$4.744,55  $6.725,78 $10.798,74  $16.726,68  $22.407,26
$711,68  $1.008,87  $1.619,81 $2.509,00 $3.361,09
TRABAJADORES 15%

$1.043,80 $1.479,67 $2.37572  $3.679,87  $4.929,60
$2.989,06  $4.237,24  $6.803,20  $10.537,81  $14.116,57
IMPUESTO

]

$2.989,06 $4.237,24  $6.803,20 $10.537,81  $14.116,57
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3.16.16 VANY TIR

CUADRO 27 VAN Y TIR

Flujo neto de efectivo = 2.989,06 4.237,24 | 6.803,20 | 10.537,81 14.116,57
$12.942,50

($9.953,44) ($5.716,19) $1.087,01 $11.624,82 $25.741,39

Suma de flujos futuros $21.960,07 $2.554,76  $3.095,36 $4.247,72 $5.623,50 $6.438,73
descontados

VAN $9.017,57
TIR 37%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

El VAN con un rendimiento de $9.017,57 nos indica que el proyecto generara
ingresos por encima del capital invertido en el proyecto y financiado totalmente con
fondos propios.

El TIR, del 37% demuestra la rentabilidad de recuperar dicho porcentaje por cada

dolar invertido por encima de factor riesgo.

3.16.17 Periodo de recuperacion
CUADRO 28 PERIODO DE RECUPERACION

RECUPERACION

-$12.943 -$12.943
$2.989 $2.989 -$9.953
$4.237 $7.226 -$5.716
$6.803 $14.030 $1.087
$10.538 $24.567 $11.625
$14.117 $38.684 $25.741

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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= 0,56
7.226,31

12.942,50

3+ 0.56

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

3.16.18 Analisis general de factibilidad financiera

El estudio financiero que se realizo para la cevicheria “Charli Ceviches” en el cual se
determina que el costo total de la inversion abarca unos $12.942,50 lo cual se detalla
en costos de equipos, maquinarias, instalaciones y adecuaciones para el local.
Ademas se ha considerado el valor de los sueldos, salarios y para mejorar la

presentacion del personal se ha estimado costes para el uniforme.

Los gastos operativos y administrativos mensuales y anuales reflejan los costos fijos
y variables ya sean estos en servicios basicos y gastos de publicidad, para constatar la

pérdida de vida util se realiz6 la depreciacion de los activos fijos (E. de computo).

Las ventas de las unidades proyectadas anuales de la cevicheria son de 12420, es
decir, el negocio mantiene sus ingresos altos; al realizar el estado P y G, los costos
de ventas durante todo el afio son de $ 65.205,00 contrarrestando gastos, el 15% de
utilidad a los trabajadores y el pago al impuesto a la renta se obtiene una utilidad de $
$2.989,06
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Luego de haber analizado los indicadores financieros se analiza el flujo de caja
efectivo tomando en cuenta los ingresos y egresos, con una proyeccion de 5 afios y
que el incremento por cada costo es de un 5% anual, el valor actual neto de lo que
costaria el proyecto estd en $9.017,57 y el porcentaje de la tasa de retorno es de un
37%; analizando los costos resulta favorable invertir en el proyecto ademas de que el

tiempo para recuperar la inversion abarca en 3 afios.
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3.17 PLAN DE ACCION

Problema principal: Inexistencia de una gestion administrativa eficiente que permita
ofertar ceviches con un servicio de calidad para los turistas nacionales y extranjeros.

Proposito del Proyecto: Fortalecer las técnicas de gestion administrativa mediante la
aplicacion de estrategias de mercado que aporten a la mejora de la calidad de servicio
de la cevicheria Charli Ceviches comuna La Entrada.
Indicadores

Objetivos
especificos

Establecer la
gestion
administrativa y
organizacional
del negocio

Estructurar un
plan de mercado
a través de los
analisis de
producto,

precio, plazay
promocion para
la determinacioén
de los canales de
distribucion.

Establecer un
estudio técnico a
través de un
analisis de la
produccion y los

Estrategias

Vigorizar los
elementos
gue integran
el sistema
organizacion
al

Disefar
estrategias de
promocion y
ventas

Mejorar la
infraestructur
a de la
cevicheria,
optimando la

Desempefio

laboral

Incremento
de ventas

Comodidad

para
clientes

los

Actividades

1. Filosofia
empresarial

2. Elaboracion
de la estructura
Organizacional
3. Capacitacion
1 Elaboracién
de Marca

2.Mejoramient
o0 de la imagen
del personal

3. Elaboracion
de carta menu

4. Elaboracion
de material
publicitario

5. Elaboracion
de medios
electronicos

6. Souvenir

1. Aumento de
la Capacidad
instalada.

2. Adecuacion
de la

Metas

Avalar la
eficiencia de la
Gestion
administrativa

Obtener el
mayor numero
de clientes

llegar a ser una
cevicheria con
mayor
captacion en el
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servicios imagen para infraestructura | mercado

ofrecidos al satisfacer a y Ambiente
cliente. los clientes

3.Implementaci

6n de

Maquinaria y

equipo
Desarrollar un Organizacion
plan financiero a = de los estados ) .
través de la financiero Inspeccionar | 1. Analisisde | Rentabilidad e
estructuracion | para y medir | la factibilidad  jncremento en
de los estados Garantizar la | resultados financiera de la | |55 ventas,
financieros y rentabilidad cevicheria.

flujos de del negocio
efectivos para el
financiamiento

del plan de

negocio.
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3.18 ANALISIS DE RIESGOS

Entre los principales riesgos que se pueden presentar al ejecutar esta propuesta
tenemos la disminucién de la demanda, y que no se llegue a las ventas estipuladas, ya
que esto afectaria de manera directa a todo lo planificado ya que el cliente es el

principal elemento de crecimiento de un negocio.

Otro de los factores seria la escases de la materia prima como son los productos del
mar, en este caso los mariscos y pescados que se utilizan para la preparacion de los

ceviches, ya que si falta este principal elemento el negocio de la cevicheria no existe.

La aparicion de nueva competencia dentro de la misma comunidad, con oferta a
menor precio, es otro de los factores que puede afectar o causar un riesgo, sin
embargo se debe estar muy atento a lo que pasa en el mercado, especialmente con la

competencia.

Para apaliar estos posibles riesgos en caso de darse se sugiere la aplicacion de
estrategias:

Modificar o crear nueva oferta, en este caso nuevos tipos de ceviches, como el
ceviche de pinchagua, ceviche con mani, entre otros que son muy solicitados en las
provincias de las costa o crear menus con platos a la carta, almuerzos o encebollados,
otro tipo de oferta relacionada que permita la continuidad del negocio. Otra de las
alternativas seria atacar nuevos segmentos de mercados que transitan por la
comunidad y que segln la investigacion a la demanda representan un mercado

potencial para la cevicheria.

130



3.19 ANALISIS SOCIAL

El analisis social que se puede establecer para esta propuesta, es el beneficio directo
de un empleo seguro a cuatro personas, afectando de manera positiva ya que al darse
una estabilidad laboral se genera un buen vivir, en épocas de feriado se contrata a dos
personas mas para que la atencion sea de una manera rapida y oportuna son personas
de apoyo que solo se contrata en feriados consiguiendo que las condiciones sociales
de ellos aumente, ademas se genera empleo indirecto a la comunidad a través de la
compra de la materia prima como son los productos del mar, promoviendo de alguna
manera que los recursos generados se queden en gran parte en la comunidad; otro
aspecto social importante es que se esta brindando una necesidad basica de
alimentacién a excursionistas y turistas nacionales y extranjeros a través de este

servicio, y de alli la importancia de seguir generando beneficios para la sociedad.

Con respecto a los aspectos negativos que genera la marcha de la cevicheria estaria el
alterar el ambiente de tranquilidad que ha existido en la comunidad, debido a la
llegada de personas de otros lugares en su lugar habitual de residencia y el temor a

adoptar nuevas costumbres y tradiciones que traen los visitantes.
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3.20 CONCLUSIONES

El desarrollo del presente trabajo de investigacion hace referencia al cumplimiento de
la investigacién ya que se conoci6 a través de la investigacion de campo, se
analizaron los servicios y facilidades existentes, ademés de las necesidades y
alternativas de los clientes, informacion que presentd resultados que permiten

proponer la solucion a esta problematica.

Este trabajo evidencié a través de la investigacion de campo que los segmentos
considerados en la muestra, en este caso, empleados, administradores y clientes
coinciden en la importancia de que la cevicheria debe poseer una gestion
administrativa que mejore la productividad y los servicios al cliente, ya que se
destacan aspectos positivos en cuanto a los recursos existentes, asi mismo se

establece una perspectiva positiva en la demanda

Se realiz6 un plan de negocios, el mismo que planted soluciones importantes e
incluyo para el establecimiento una filosofia empresarial necesaria en todo negocio u
empresa, se organizo operativa y administrativamente a la cevicheria, se determiné un
perfil del cliente, se aplico un plan de mercadeo que hizo referencia al mix del
marketing en este caso mejoras al producto, establecimiento de precios, distribucion
del producto y las respectivas estrategias de comunicacion, ademas de un analisis
técnico que permitio la implementacion de equipos, mejorar la infraestructura, y por
ultimo el analisis de factibilidad financiera que permitié determinar la viabilidad del
plan, elementos necesarios que fueron aplicados en base a las necesidades de la

demanda y las necesidades de la oferta en este caso la cevicheria.
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3.21 RECOMENDACIONES

La cevicheria debe adoptar las herramientas administrativas, propuestas a fin de
mejorar el rendimiento de la empresa y los servicios, a su vez identificar con
exactitud los problemas y soluciones que se deben aplicar para el desarrollo y

crecimiento de la misma.

Se considera involucrar a empleados y administradores del local como primer
elemento de este plan, ya que son ellos quienes lo operaran, ademas de agregar
actividades propias de un lugar de restauracion, lo cual asegurara un mejor servicio al

cliente y por ende una mejor experiencia al degustar este producto.

Se recomienda estar atentos a la calidad y el servicio que se les brinda a los clientes a

fin de satisfacer y mejorar la experiencia de los visitantes.

Buscar el logro de los objetivos planteados en la propuesta con la aplicacion de las
estrategias realizadas, de manera que permitan el cumplimiento de la mision, vision y
objetivos propuestos para el crecimiento del negocio, la ejecucion del plan de negocio
permitird obtener informacion financiera veraz y oportuna, que permitird un analisis
de mercado para la toma de decisiones, asi mismo se identificaran oportunidades de

negocios dentro del mismo, por lo que la aplicacion de este plan debe ser permanente.
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ANEXO# 1 ENCUESTA ACLIENTES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

@ UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.
UPSE CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

PLAN DE NEGOCIOS CEVICHERIA CHARLI CEVICHES", PROVINCIA DE SANTA ELENA,
ANO 2015.

El objetivo de este cuestionario es Identificar las necesidades de la demanda real en cuanto
aservicios, y facilidades y alternativas que estos propongan para mejorar la calidad del
servicio.

ENCUESTA A CLIENTES DE LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

Procedencia especifica:
Nacional : Extranjero:

Indique su género : Masculino 0 Femenino OJ

Indique su edad (Grupo De Afios)
18-23 O 24-29 0 30-3501 36-41 O 42-47 O 52-omas O

Cudl es el nivel de estudio:
Primaria O Secundaria [ Universitaria [ Postgrado (I

1.;Cudl es su nivel de ingreso econdmico mensual?

340 341-400 4001-500 Mas

1.¢Usted Viaja?

Solo O Engrupo O Acompafiado O  Otros O

2. El motivo de su viaje es por.......

Recreacion y esparcimiento [0 Salud [ Visita A Familiares Y AmigosC] Negocios
3.¢Las actividades turisticas que realiza cuando visita la comunidad son..

Diversion 0  Gastronomia 0 Observacion De Flora 'Y Fauna O Culturales O
Préactica de deportes [ Visita A Comunidades O

4. ¢En el consumo de servicios, qué caracteristicas considera usted, cuando consume en un establecimiento de
alimentos y bebidas?

Limpieza O Seguridad O Atencidn personalizada OO  Rapidez en el servicio O preciod
local OJ Otros O
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5.¢Se siente satisfecho con la atencion que brinda el personal de la cevicheria “Charli Ceviches” cuando usted
adquiere y consume en el establecimiento?

1. Muy de acuerdo O
2. De acuerdo O
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O

6.¢Cuando ha tenido algun inconveniente o requerimiento en la cevicheria “Charli Ceviches” el personal ha
resuelto los problemas de manera réapida y eficaz?

1. Muy de acuerdo O
2. De acuerdo Od
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O

7.¢El trato o servicio prestado o recibido es de buena calidad?

Muy de acuerdo O
2. De acuerdo O
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O

8.Las facilidades; servicios higiénicos, parqueo, espacio de las mesas y ambiente que posee la Cevicheria “Charli
Ceviches” ;Son adecuados para usted?

1. Muy de acuerdo O
2. De acuerdo O
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O
9.¢La imagen que proyectan los empleados Cevicheria “Charli Ceviches” jEs adecuada para usted?
1. Muy de acuerdo O
2. De acuerdo O
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O

10.;Considera importante que la Cevicheria “Charli Ceviches” planee, organice, dirija, coordine y controle las
actividades: mejorara su productividad y le brindara un servicio de calidad?

1 Muy de acuerdo O
2. De acuerdo O
3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo [
4. En desacuerdo O
5. Muy en desacuerdo O

11. ;Le gustaria recibir informacion de las ofertas que se realizaran en la Cevicheria “Charli Ceviches" por
alguno de los siguientes medios?

1. Redes sociales O
2. tarjetas de presentacion [
3. Folletos O
4, Otros O
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12.;En la Cevicheria “Charli Ceviches” que servicios adicionales necesitaria usted?

Lugares adicionales de espera
Tv. Por cable

Wifi

Servicios higiénicos adicionales
Otros

13. (Qué alternativa propondria para que la Cevicheria “Charli Ceviches” mejore el servicio a sus clientes?

Instruir al personal O
Crear un ambiente de valores y ética [
Otros O

Indique cuales:

GRACIAS POR SU COLBORACION
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ANEXO # 2 ENTREVISTA REALIZDA A EMPLEADOS

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

UPSE
PLAN DE NEGOCIOS CEVICHERIA CHARLI CEVICHES", PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015.

El objetivo de este cuestionario es identificar las necesidades de los socios colaboradores para mejorar la calidad
del servicio.

ENTREVISTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA CEVICHERIA "CHARLI CEVICHES.”
1.;Qué cargo usted desempefia en la Cevicheria Charli ceviches?
Mesera/o O
Cocinera/o O

Ayudante de cocina OJ

1. Considera usted que la Cevicheria debe mejorar en su infraestructura. ;Por Qué?

2.;La Cevicheria Charli Ceviches cuenta con una Mision y Vision de ser la respuesta No, considera que proyecte
una?

3.;La Cevicheria Charli Ceviches cuenta con una Mision y Visién de ser la respuesta No, considera que proyecte
una?

4.;Usted ha recibido algun tipo de capacitacion por parte de la Administracion de la Cevicheria Charli Ceviches?

5.¢Le gustaria recibir capacitacion, para reforzar sus conocimientos?

6.¢El trato recibido por su empleador es el adecuado?

7.¢Usted considera conveniente usar un uniforme que proyecte la imagen del personal de la Cevicheria "Charli
Ceviches" ;Por qué ?

8.Los servicios que oferta la Cevicheria Charli Ceviches en comparacion a la competencia segln su criterio son
elevados bajos o de igual precio?

9.;,Como considera el desempefio laboral que usted realiza en la Cevicheria “Charli Ceviches"?

10,Qué alternativas propondria usted para mejorar el servicio a sus clientes?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO # 3 ENTREVISTA REALIZDA A GERENTE

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO
o CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO

PLAN DE NEGOCIOS CEVICHERIA CHARLI CEVICHES", PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015.
El objetivo de este cuestionario es Identificar la gestion administrativa que posee la Cevicheria “Charli
Ceviches” a través de un estudio a empleados y administradores y alternativas que estos propongan para mejorar
la calidad del servicio.

ENTREVISTA A GERENTE DE LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

Fecha:
Cargo que desempefia

1.;Conoce sobre la planeacion, organizacion, direccién, coordinacion y control de las actividades que la
Cevicheria “Charli Ceviches” realiza diariamente, de no ser asi considera importante que este se lleve a cabo
para mejorar la productividad y brindar un servicio de calidad a los clientes?

2.;Tiene la Cevicheria “Charli Ceviches” una mision, vision y objetivos claros, que permitan un crecimiento
empresarial y laboral a sus administradores y empleados, si no los tiene considera usted importante que los tenga

3.;,Como considera el desempefio laboral que usted realiza en la Cevicheria “Charli Ceviches”?

4.;Considera que el nmimero de empleados que tiene la Cevicheria “Charli Ceviches” es suficiente para brindar
un servicio de calidad?

5.¢Considera que los servicios con los que dispone la  Cevicheria “Charli Ceviches” son suficiente para
brindar un servicio de calidad?

6.;Qué caracteristicas de los servicios cree usted que son mas importantes para el cliente? ;Por quée?

7.Considera que el cliente siente satisfecho con la atencién que brinda el personal de 1la Cevicheria “Charli
Ceviches”Por qué?

8. (Cuando se ha tenido algiin inconveniente o requerimiento de un cliente en la Cevicheria “Charli Ceviches”
se han resuelto los problemas de manera rapida y eficaz por parte de personal de servicio?

9.¢(En la Cevicherfa “Charli Ceviches” que servicios adicionales cree que necesitaria el cliente?
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10.Las facilidades; servicios higiénicos, parqueo, espacio de las mesas y ambiente que posee la Cevicheria
“Charli Ceviches” segun su criterio son adecuados para el cliente? ;Por qué?

11.;Qué alternativa propondria para mejorar el servicio a sus clientes?

12.;Ha escuchado hablar sobre los planes de negocio y su ejecucion en las microempresas?

13.Para Ud. la Cevicheria "Charli Ceviches" debe contar con un plan de negocio que oriente las actividades ¢Por
qué?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO # 4 FICHA DE OBSERVACION

FICHAS DE OBSERVACION

Cevicheria "Charli Ceviches"

Objetivo: Registrar los servicios y facilidades que la cevicheria Charli Ceviches oferta actualmente a los visitantes.

OBSERVADOR:

Lugar: Comuna la Entrada / fecha :

TIPO DE OBSERVACION

/ hora:13h00

CARGOS

PERSONAL

S 6

10

Propietario

Administradora

Mesera

Mesero

Cocinera

NN

Cocinera

v

TOTAL

6 Personas

PERSONAL

Herramientas Y Materiales

UNIFORMADO

| NO UNIFORMADO

v

CALIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

#Mesas #Sillas Calidad I Herramientasl Organizacién Control
9Mesas B IMBl RIBfMBER | B | MB |RIBIMB]R
Manteles 36 Sillas < | | | |
18 Manteles 4 por /mesa N | | | |
TIPOS DE CEVICHES
MIXTOS I DE OSTRAS CONCHA I PESCADO PULPO ICALAMAR
CAMARON
v I v v v I v v I v
BEBIDAS
DE LIMON ALL NATURAL NARANJADAS JICE DE FIUZ TE GASEOSAS | PILSENER
ALL LIMON LIGHT
NATURAL
TIEMPO DE DEMORA DE LOS CEVICHES
DE LA COSINA A LAI 15 A 20 | 20 A 25 | 25 A 30 | 30 A 35
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MESA Minutos Minutos Minutos I Minutos
) |
Acompafiantes Chifles Canguil Maiz tostado
v
Logo Si No v
i Eslogan Si No 4
IDENTIFICACION DE LA
CEVICHERIA Mision Si No v
Vision Si No v
ANEXO # 5 PROCEDENCIA
PROCEDENCIA F %
Guayas 40 17,52%
Pichincha 38 9,83%
Manabi 62 19,23%
Santa Elena 46 16,67%
Peruanos 22 8,97%
Colombianos 23 8,12%
Estados Unidos 25 10,68%
TOTAL 260 91,02%
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
ANEXO # 6 GENERO
GENERO F %
Masculino 134 53,42%
Femenino 126 46,58%
TOTAL 260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 7 EDAD

~ eapF %
De1gazs 58 23,93%
De2taze 71 26,07%
Ded0azs 3 15,819%
Dedsast 39 14,10%
Dea2asr 2 11,97%
s20mas 2 B8.12%
TotaL 260 100,00%
I

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 8 NIVEL DE EDUCACION

30 8,12%
31,20%
118 46,15%
39 14,53%
260 100,00%

~
w

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 9 INGRESO MENSUAL

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

147



ANEXO # 10 USTED VIAJA

20,09%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 11 MOTIVO DE VIAJE

Sl 29 16.67%
Negosios 16 5 56%
ToTAL 20 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 12 ACTIVIDADES TURISTICAS

owerson @ 13.25%
catroona 1 26,50%
Obsracondeforayfana 29 12.39%
Cuturaes 1 613
Préctcadeceportes 6 a7.18%
Vitaacomnidaes 11 1275
ToAL 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 13 CARACTERISTICAS A CONSIDERA

Umpiea o 16,53%
Sequricad o 10,68%
Atncionpersonalizada 68 a0 30%
Rapidezendlservido 48 2051%
Predo 16,67%
‘Local 19 7,26%
ToTAL o 100,005

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 14 SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACION DEL CLIENTE

Muydeacverdo 23 8.12%
Deawerdo % 14.53%
Endesscverdo w9 a3, 76%
Muyen desacuerdo 59 22,65%
ToTAL %0 100005

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 15 EFICACIA EN RESOLVER LOS PROBLEMA

N 1068%
Deacverdo @ 12,39%
Endesacverdo 7 20,06%
Muyen desacverdo 69 291%
TOTAL. 20 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 16 CALIDAD EN LOS SERVICIOS

19

6,84%
29 9,40%
37 14,10%
78 30,34%
97 39,32%
260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 17 FACILIDADES DEL ESTABLECIMIENTO

Muydeacuerdo 2 6.97%
Deaverdo 11.97%
Endesacerdo B a0 34%
Muyen descverdo o a5 04%
ToTAL | 0 10000%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 18 IMAGEN DEL PERSONAL

‘Deacverdo 32 11,97%
‘Endesacuerdo 64 26,50%
‘Muyen desacuerdo 88 32,48%
TOTAL 260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 19 PLANEACION EN LAS ACTIVIDADES

57,69%

121 42,31%

0 0,00%

0 0,00%

0 0,00%
260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 20 RECIBIR INFORMACION

187 75,64%
43 13,68%
30 10,68%

0 0,00%

260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 21 SERVICIOS ADICIONALES

Lugares adicionales de espera 64 25,21%
wifio 93 35,47%
‘Otres 0 0,00%

TOTAL 260 100,00%

Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 22 ALTERNATIVAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

52

20,94%

30 11,54%
62 23,08%
33 14,10%
83 30,34%
0 0,00%
260 100,00%

laborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 23 ENTREVISTANDO AL PROPIETARIO DE LA CEVICHERIA

192 Sty

-

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 24 REALIZANDO LA ENCUESTA AL CLIENTE

N
Ry
S

[
R

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 25 ENTREVISTA AL SOCIO COLABORADOR

AP o o T

L Oy W et
Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 26 REALIZANDO LA ENCUESTA A LA ADMINISTRADORA DE
LA CEVICHERIA

; N
Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 27 FACHADA DE LA CEVICHERIA CHARLI

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 28 CLIENTES FESTEJANDO UN CUMPLEANOS Y
DELEITANDO LOS CEVICHES CHARLI

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)

ANEXO # 29 CLIENTES EXTRANJEROS DELEITANDO DE LOS
CEVICHES CHARLI.
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ANEXO # 30 CLIENTES GUAYAQUILENOS

Fuente: fotografia
Elaborado por: D, Rosales G. (2016)
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ANEXO # 31 VALIDACION DE LAS 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
NEGOCIOS CEVICHERIA CHARLI CEVICHES", PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ARO 2015" planteada por ls egresada Srta. , DIANA MARIA ROSALES

GUALE, doy por valido los siguientes formatos presentados.

1. ENCUESTA A CLIENTES DE LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES
2. ENCUESTA A COLABORADORES CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

3.ENTREVISTA A GERERNTE Y ADMINISTRADORES DE LA CEVICHERIA
CHARLI CEVICHES

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertenencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademds se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines especificados por la egresada

Es todo cuanto puedo certificar en honor la verdad autorizando el peticionario de el uso

necesario de este documento que mds convenga a sus intereses.

La libertad, 2 de Julio del 2015

y 1 . ."
Lt &

JOEL FORTIS'SUARES

DOCENTE ESC, HOTELERIA Y TURISMO
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CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TESIS

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en la tesis “PLAN DE
NEGOCIOS CEVICHERIA CHARLI CEVICHES", PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ARO 2015™ planteada por la egresada Srta. , DIANA MARIA ROSALES
GUALE, doy por valido los siguientes formatos presentados.

I. ENCUESTA A CLIENTES DE LA CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

2. ENCUESTA A COLABORADORES CEVICHERIA CHARLI CEVICHES

3. ENTREVISTA A GERERNTE Y ADMINISTRADORES DE LA CEVICHERIA
CHARLI CEVICHES

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertenencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademds s ajustan a la informacion que necesita recabarse para
los fines especificados por la egresada.

Es todo cuanto puedo certificar en honor la verdad autorizando el peticionario de el uso

necesario de este documento que mis Convenga a sus intereses.

La libertad, 2 de Julio del 2015

SABINA VILLON
DOCENTE ESC, HOTELERIA Y TURISMO
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ANEXO # 32 CERTIFICADO DE REVISION DE REDACCION
ORTOGRAFIA
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La Libertad, 10 de Febrero del 2016

CERTIFICADO DE REVISION DE
REDACCION Y ORTOGRAFIA

Yo, Leda. Maria José Oviedo Almeida, CERTIFICO que he revisado Ia
redaccion y ia oriografia de ia tesis "PLAN DE NEGOCIO PARA LA
CEVICHERIA CHARLI CEVICHES, COMUNA LA ENTRADA, CANT ON
SANTA ELENA, ANO 2016" de la egresada DIANA MARIA
ROSALES GUALE previo a la obtencion del titulo de INGENIERA EN
GESTION Y DESARROLLO TURISTICO.

Ei trabajo de investigacion denota puicntud en ia escritura, mantiene
una acentuacion precisa, & uso de 10s Signos de puntuacion son
correctos, existe concrecion y logica en la redaccidn del documento,
ademas el lenguaje empleado es de validez académica. sencilio y

directo resultando de facil comprension.

Lcda. Maria José Oviedo Aimeida
C.1. 0604093641

<
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ANEXO # 33 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable dependiente
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Variable Independiente
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