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RESUMEN EJECUTIVO

El plan estratégico es un documento formal escrito de manera sistematica donde se encuentra
establecida toda la informacion necesaria para el desarrollo y cumplimiento de metas y
objetivos de la compafia. Al ser un proceso sistematico, debe seguir una serie de pasos o
requisitos determinados que se describen a continuacion. Primero, se debe realizar un
levantamiento de toda la informacion que nos permita conocer la situacion actual de la
organizacion. Para lograrlo, se requiere seguir el modelo establecido por O. C. Ferrel, que
propone conocer la informacion del ambiente externo, ambiente interno y también el ambiente

para el cliente.

En el analisis del ambiente externo, se debe investigar a la competencia, el crecimiento
economico, las tendencias politicas, los aspectos legales y regulatorios, y las tendencias
socioculturales. Mientras que, para poder analizar el ambiente interno, debemos recolectar
informacion sobre los objetivos, estrategias y desempefio de la compafiia, disponibilidad de
recursos, la cultura y estructura de la organizacion. Para el tercer y Gltimo punto del analisis
de situacion, se debe evaluar cuéles son nuestros clientes actuales, cuéles son los potenciales,
qué hacen con nuestros productos, donde los compran, cudndo lo hacen, por qué razon y
cémo los compran, y, finalmente, se debe analizar el motivo por el cual los clientes

potenciales no consumen nuestros productos.

El segundo paso para estructurar el plan estratégico de una compafiia es realizar una propuesta

de filosofia organizacional, donde se debera determinar la mision, vision, los principios y los



valores que van a guiar a la organizacién. El tercer y siguiente paso a seguir es establecer los
objetivos y estrategias que pretende llevar a cabo la compafiia. Estos deberan estar de acuerdo
con la misién y vision planteada previamente; ya que desde la vision se deben generar las
perspectivas 0 proyectos empresariales a realizarse. En el cuarto procedimiento, se debe
proponer el plan de accion del afio, en el cual se debe establecer las estrategias que se
implementaran en la compafiia para poder conseguir todas las metas y objetivos planteados
para el afio en curso. Al establecer los propositos a cumplir en el plan operativo anual, es
necesario realizar una evaluacion del impacto financiero que va provocar dentro de la

organizacion.

Por esta razon, en el quinto paso, se deben analizar y determinar los respectivos presupuestos,
donde hay que tomar en cuenta el presupuesto de ventas, costos y gastos. Del mismo modo, se
debe evaluar el estado de resultados proyectado y el flujo de caja proyectado, que permiten
realizar un estudiar financieramente la factibilidad del proyecto que se pretende llevar a cabo.
Como ultimo procedimiento de la elaboracion del plan estratégico, es necesario que el
proyecto cuente con un mecanismo de control y seguimiento. Este sistema sera aplicado para
la evaluacion del cumplimiento de las metas y objetivos propuestos, donde ademas se debe
detallar la manera en que se va a realizar la evaluacion cuantitativa del desarrollo de los
propositos y se hard un anélisis de cuéles son las acciones a tomar de acuerdo a los resultados

obtenidos.



INTRODUCCION

Breve historia

La cevicheria “Don Victor” inicid sus operaciones como un negocio informal. Por
aproximadamente 3 afios, el antiguo duefio se dedic6 a vender ceviches y encebollados
en un pequefio puesto ambulante. Con el paso del tiempo, el negocio crecio debido a
la gran demanda que tenia y su duefio sintio la necesidad de formalizar su actividad,
asi que abrio una serie de locales de cevicheria en varios sectores residenciales de la

ciudad de Quito.

Una de las cevicherias que cred este emprendedor, hace aproximadamente 2 afios, es
la cevicheria “Don Victor”, ubicada en el sector de La Mariscal. Debido a que poseia
otros locales dentro de la ciudad y que el tiempo no le alcanzaba, el duefio decide
contratar un administrador para el negocio naciente; lo cual no generd los resultados
esperados y la cevicheria empez06 a presentar varios periodos de pérdidas y bajas en
sus ventas. Con este antecedente, el duefio decidié vender la cevicheria a la sefiora

Patricia Huasco, su hermana, quien podria dedicarle mas tiempo al negocio.

La cevicheria “Don Victor” aun es propiedad de Patricia Huasco, quien se encarga

personalmente de la administracién del negocio. Desde la compra de la cevicheria, la



sefiora se ha puesto al frente de toda la dindmica del negocio y también ha realizado
varios cambios, como la correcta delimitacion de los cargos de los empleados, mejoras
en el célculo de costos de los insumos, mejora y readecuacion de las estancias del

local, entre otros.

Ademas, la actual propietaria de “Don Victor” decidi6 modificar la propuesta
gastrondmica de la cevicheria y ofrecer también un mena con almuerzos. Es decir,
amplio la oferta sin dejar de lado la gestion e iniciativa del antiguo duefio ni los platos

fuertes del restaurante, como son los ceviches y encebollados.

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizara el siguiente esquema de trabajo,
mismo que guiard los pasos a seguir para generar el plan estratégico de la cevicheria “Don

Victor”.



Figura 1: Pasos para elaboracion de un plan estratégico.
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Fuente: Investigacion realizada.

+ Descripcion del negocio

La cevicheria “Don Victor” se encuentra ubicada en las calles Jos¢ Calama y 6 de

Diciembre, esquina.



Figura 2: Croquis de ubicacion de la cevicheria.

Hostelling Interr

Cevicheria
“Don Victor”

José Calama

Quito, Ecuador

Fuente: Investigacidn realizada.

La cevicheria ofrece una variedad de platos a la carta, siendo un local especializado en
la comida costefia y, como ya se sefialé6 previamente, también ofrece una cantidad

limitada de almuerzos de 11h30 a 14h00, el horario de mayor concurrencia de gente.

Actualmente, este negocio cuenta con una administradora, una mesera y dos cocineras,
cada una con funciones especificas dentro de la organizacion. La administradora es
quien se encarga del manejo de los inventarios y realiza el calculo de los costos de los

platos. La cevicheria genera, durante el mes, alrededor de 1300 ddlares de ganancia.

Segin Russel Ackof, profesor en Wharton Business School y destacado consultor en

planificacion estratégica, el Plan Estratégico es "un proceso sistematico destinado a producir



decisiones para definir y orientar el futuro de la organizacion y determinar las acciones..." y

esto es justamente lo que necesita la cevicheria “Don Victor”.

El objetivo del presente plan estratégico es: Elaborar un plan estratégico para la cevicheria
“Don Victor” que permita alcanzar los objetivos de la duefia de la empresa. Para ello primero

debemos:

1. Conocer la situacion actual de la empresa.

2. Definir cudles van a ser la mision, vision, politicas y valores bajo las cuales va
a funcionar la empresa.

3. Desarrollar proyectos institucionales o perspectivas del plan estratégico.

4. Formular un plan de accion para el afio 2016 y analizar el costo que va a tener
el mismo.

5. Proponer una metodologia de seguimiento y control del plan estratégico.



1. ANALISIS DE SITUACION DE LA CEVICHERIA DON VICTOR

Ferrel nos indica lo siguiente sobre el andlisis de situacion:

En todas las organizaciones, grandes y pequefias, los directivos dedican gran
parte de su tiempo y energia a desarrollar planes y tomar decisiones. La
planeacion y la toma de decisiones adecuadas requieren tener acceso y analizar
los datos para generar informacidn oportuna. Aungue el analisis de situacion es
solo una de las tareas que realizan los gerentes de marketing, es quiza la mas
importante ya que, practicamente, toda la planeacion y toma de decisiones
dependen de la forma en que los gerentes lo llevan a cabo. (Ferrel & Hartline,
2012, pag. 46)

Uno de los objetivos del analisis de situacion es el levantamiento de la informacion
correspondiente a los ambientes externo, interno y del cliente, a fin de que esta
informacion pueda ser procesada y sintetizada para su utilizacion en la toma de
decisiones. Es por ello que, en este capitulo, se deberan realizar consultas de primera
mano, en el mercado y de segunda mano. La informacion de primera mano se obtiene
a través de la duefia y los trabajadores de la cevicheria; mientras que el mercado se
analiza de acuerdo al sector del negocio, es decir, La Mariscal; y la informacion de
segunda mano se puede obtener en revistas u otro tipo de publicaciones que nos

permitan conocer mas detalles acerca de los ambientes antes mencionados.

Para el desarrollo del presente capitulo, voy a cefiirme a lo que plantea O.C. Ferrel en

su libro “Estrategia de Marketing, Sexta Edicion” sobre el tipo de preguntas que sirven



para encontrar informacion como a la aplicacion de modelos de organizacion y

estructuracion de los datos recopilados.

1.1. EL AMBIENTE EXTERNO

“La esencia de la formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a

una empresa con su medio ambiente”. (Porter, Estrategia competitiva, 2002, pag. 92)

El analisis del ambiente externo se refiere a la evaluacion de todos aquellos factores
que son externos a la compafiia (competitivos, economicos, politicos, legales). La
empresa no puede influir en estos factores, pero estos factores si influyen

directamente en el desempefio de la compaiiia y, por esta razon, deben ser analizados.

1.1.1. Competencia

La competencia es la rivalidad que se da entre las organizaciones. Esta no se da
solo cuando otras empresas que generan productos iguales a los que
producimos, sino también cuando estos productos satisfacen la misma
necesidad que los nuestros. Al hablar de que los productos pueden saciar la
misma necesidad, no quiere decir que estos tienen que tener caracteristicas

similares a los productos que ofrece nuestra empresa.



Ferrel nos indica que existen cuatro tipos de competencia:

« Competidores de marca: son aquellos que comercializan productos
similares en caracteristicas y beneficios al mismo cliente y a precios
parecidos.

« Competidores de producto: se refiere g los que compiten en la misma
categoria de productos, pero las caracteristicas, beneficios y precios de
sus productos son diferentes.

« Competidores genéricos: son quienes comercializan productos muy
diferentes que solucionan el mismo problema o satisfacen la misma
necesidad béasica del cliente.

« Competidores de presupuesto total: son aquellos que compiten por los
recursos financieros limitados de los mismos clientes. (Ferrel &
Hartline, 2012, pag. 58)

Es importante que la empresa defina en qué categoria se ubican el resto de
empresas Y, sobre todo, determine contra cual de las categorias enfocara sus
planes de accion. Para ello, Ferrel nos indica que debemos seguir los siguientes

pasos:

 ldentificar a todos los competidores de marca, producto, genéricos y de
presupuesto total actuales y potenciales.

« Evaluar a cada competidor clave conociendo su tamario, crecimiento,
productividad, objetivos, estrategias y mercados meta.

» Evaluar las fortalezas y debilidades de cada competidor clave, incluidas
las principales capacidades y vulnerabilidades que posee cada uno en
sus éareas funcionales (marketing, investigacion y desarrollo,
produccion, recursos humanos, entre otros.)

« Enfocarse en el andlisis de las capacidades de marketing de cada
competidor clave en términos de produccion, distribucion, promocion y
precios.



« Calcular las estrategias y respuestas mas probables de cada competidor
clave en distintas situaciones ambientales, asi como sus reacciones a
los esfuerzos de marketing de la empresa. (Ferrel & Hartline, 2012,
pag. 60)

La facilidad o complejidad de la obtencion de la informacion necesaria para
aplicar los pasos anteriores dependerd, obviamente, del mercado que estemos
analizando. El tipo de mercado en el que se trabaja debe ser tomado en cuenta
porque facilitara o dificultara la recopilacion de informacidn para el analisis del

ambiente externo.

Hemos hecho una visita de campo al sector donde esta ubicada la cevicheria
“Don Victor”, es decir, La Mariscal, ubicada en ¢l norte de Quito. Este es un
sector turistico de la capital y donde una gran cantidad de casas se ha
convertido en lugares de residencias para los extranjeros que visitan la ciudad,
ademas de eso hay que tomar en cuenta que por su ubicacion se esta
desarrollando varios proyectos inmobiliarios en los alrededores del sector. Otro
tipo de negocio predominante, dentro del sector, es el de las discotecas y bares
que son los que han dado popularidad al lugar. Ademas, de esta masa
importante de negocios se pueden encontrar varias cafeterias y varios locales
de comida que ofrecen una oferta gastronomica variada; vamos a proceder a
evaluar estos negocios de acuerdo al tipo de competencia que presentan

siguiendo el modelo de O. C. Ferrel.
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Competidores de marca: dentro de este grupo tenemos a locales como
“La canoa manabita”, “Su ceviche” y “Azuca”, este Ultimo mas

conocido como por sus cocteles que como restaurante.

Competidores de producto: resultaria bastante extenso el listado de
locales que ofrecen platos a la carta en el sector analizado, por ello no
vamos a listarlos a todos sino que trataremos de identificar los mas
cercanos a la cevicheria donde podemos identificar Lucky Jr, Uncle

Ho’s, G’Spot, Shorton Grill.

Competidores genéricos: dentro de los competidores genéricos
podriamos citar a todos aquellos locales que dado la oportunidad han
decidido dedicarse a la venta de almuerzos, este grupo es el mas grande
y el mas complicado de cuantificar debido a la cantidad y en cierto
grado la informalidad, es decir, no son locales ostentosos con grandes
letreros ni tampoco con mucha publicidad sino mas bien discretos y

ubicados entre las transversales.

Competidores de presupuesto total: no solamente la cevicheria sino
todos los establecimientos del sector como pizzerias, cafeterias,
restaurantes y locales de comidas rapidas tienen como competidores de
presupuesto total a los pequefios restaurantes de almuerzos, ya que
muchas de las veces los comensales debido a la diferencia de precios,
que se da por obvias razones de calidad y tipo de producto, terminaran

escogiendo estos establecimientos.



1.1.2.
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Como ya se dijo anteriormente, en muchos de los casos va a resultar
complicado el levantar la informacién de la competencia, como se da en este
caso, donde no podemos obtener informacion acerca de sus proceso de
produccion, distribucién, capacidades de marketing, ni tampoco temas
sensibles como los estratégicos pero si, mediante observacion, informacién de
promocién y precios, de nuestra observacion y visita al sector y sus
establecimientos concluimos que los precios de los platos a la carta en los

restaurantes del sector es de aproximadamente 8 ddlares.

Crecimiento econémico y estabilidad

Vamos a revisar lo que dice la Revista Ekos en su publicacion Perspectivas

econdémicas 2015:

Proyeccidn de la economia ecuatoriana

La tendencia de la economia ecuatoriana muestra un escenario de
mayores dificultades en el afio 2015. Los inconvenientes para cubrir el
financiamiento publico, la falta de inversion privada y la caida del
precio del petrdleo, que se dio en el segundo semestre de 2014, han
propiciado una situacion en la que es dificil mantener los niveles de
crecimiento de afios anteriores. Esta situacion ha llevado a que se
incremente el endeudamiento publico, si bien éste sigue siendo
sostenible comparado con otros paises de la region. De acuerdo a la
dindmica econdmica actual, que depende, principalmente, de la
inversion publica es fundamental acceder a fuentes de financiamiento
que permitan cubrir las necesidades fiscales y el déficit proyectado
entre 8.000 y 9.000 millones de dolares.

De manera general, las proyecciones para el PIB (Producto interno
bruto, que es, el conjunto de todos los bienes y servicios producidos por
un pais durante un lapso de tiempo que, generalmente, es de un afio)
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ecuatoriano, en el afio 2015, se ubican en valores cercanos al 4%, tanto
por parte de las cifras oficiales en el pais, como de organismos
multilaterales. Dentro de las entidades internacionales, la CEPAL
maneja la proyeccion mas baja con 3,8%. En el caso de la Unidad de
Investigacion Econdémica y de Mercado (UIEM) de Ekos, se proyecta
una tasa de crecimiento de 3,7%(La tasa de crecimiento es un indicador,
medido en porcentaje, que relaciona e indica la variacion del PIB de un
pais del afio actual con el PIB del afio inmediato anterior), en el afio
2015, tomando en cuenta la desaceleracion de la actividad econémica y
los menores precios del petroleo. ElI desempefio de la economia
depende en gran medida de lo que se da en materia de comercio
exterior. En este caso, las medidas de restriccion comercial y el
incremento de las exportaciones no petroleras evidenciado en el 2014
potencian el mejoramiento de la situacion externa del pais. Sin
embargo, los resultados para el afio 2015 dependeran de la efectividad
de las medidas restrictivas, de los mejores precios de productos
primarios, del impacto de la disminucion del precio del petroleo y la
necesidad de la importacion de derivados del petréleo. En este
escenario, la situacion del sector externo para el 2015 presenta también
algunas dificultades. En materia fiscal se espera que la recaudacién
tributaria mantenga la misma tendencia que en los ultimos afios,
ubicandose en 15.500 millones de dolares en el 2015; lo que servira
para cubrir en parte la proforma presupuestaria recientemente aprobada
de 36.317 millones y ejecutar el plan de inversiones anual de 8.116
millones.

En cuanto a otros indicadores como inflacién y desempleo, se proyecta
una tasa de inflacion mayor a la 2014, con 3,9% y el mantenimiento de
los bajos niveles de desempleo inferiores al 5%. La tendencia a la baja
del precio de los commaodities (bienes, usualmente materias primas, que
tienen un valor o utilidad y un bajo nivel de diferenciacion), sobre todo
del petroleo, es un factor determinante para la situacién econémica del
pais asi como de las politicas implementadas.

Es asi como en los primeros meses del siguiente afio, dependiendo del
desempefio de este valor, el Gobierno planteara politicas econdémicas y
financieras que permitan contrarrestar este escenario. Finalmente, se
espera que la profundizacion del cambio de la matriz productiva siga
teniendo incidencia en el proximo afo, lo que también repercute en el
dinamismo de la actividad econémica. (Fausto Maldonado, 2014, pags.
80-84)

El cambio de la matriz productiva del pais se enfoca en muchos puntos,
algunos con mayor repercusion que otros, uno de los que afecta mayormente

no solo econémicamente sino también en cuanto a nuestro modo de vida y
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costumbres, es el cambio de matriz energética; para lograr este cambio se ha
construido grandes hidroeléctricas a fin de generar mayor cantidad de energia
eléctrica y que esta pueda ser utilizada en lugar de los derivados de petrdleo,
especificamente, se busca que reemplace el uso del gas licuado de petréleo que
todos usan para cocinar, por el nuevo sistema de cocinas de induccién. Si los
ciudadanos ya no dependemos de este tipo de gas el gobierno no se ve en la
obligacion de subsidiarlo y el cilindro de gas pasa a tener su costo
internacional, a pesar de que los restaurantes no deben utilizar la presentacion
comercial de este gas sino la industrial todavia queda esperar a que se complete
la transicion para conocer si el precio del gas industrial, que por el momento no
tiene subsidio, varia 0 se mantiene al precio que esta al momento, otra
alternativa que podria analizarse es la de sustituir en estos establecimientos las
cocinas normales por cocinas de induccion aunque esto demandaria que estos
artefactos sean un poco mas grandes y potentes de lo que en este momento

ofrece el mercado.

Proyeccién de la economia mundial

La tendencia de la economia mundial mantiene un ritmo de
recuperacion moderada después de la grave crisis global del 2008-2009.
En las economias desarrolladas, especialmente los paises europeos, se
registra un crecimiento promedio cercano al 2%, no obstante los
elevados niveles de deuda publica y privada han ensombrecido su
recuperacion. Por su parte, las economias emergentes registran una
estabilizacion de sus tasas de crecimiento a pesar de que éstas no
alcanzan las tasas registradas previo a la crisis. Para el analisis global,
las proyecciones del Fondo Monetario Internacional estiman un
crecimiento mundial del 3,8%. Esto se ha dado asumiendo que los
mercados internacionales financieros se corregirdn ordenadamente
frente a la reduccion del estimulo monetario anunciado por la Reserva
Federal en enero del 2014 y que las economias emergentes mas grandes
mantendrén una evolucion favorable. De todas maneras, se observa una
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heterogeneidad considerable entre los distintos paises y regiones. En el
caso de la economia estadounidense, se mantienen los signos de
recuperacion con una inflacion controlada y el mejoramiento del
mercado laboral, lo que disminuiria la tasa de desempleo a 5,9% en
2015. Asimismo, se observa un efecto riqueza positivo debido a los
mayores precios de las viviendas, mejora de los mercados bursatiles,
aumento de las ventas minoristas, mejores salarios y confianza de los
consumidores. Esto lleva a que se dé una proyeccion de crecimiento de
3,1%. En la Union Europea, la economia registra un consecutivo
crecimiento explicado por la inversion privada, pero la actividad
econdmica aun se mantiene débil. En particular, los precios de la region
se han incrementado, entre otras razones, por la indexacion de los
precios del gas natural importado a los precios del petréleo, por lo que
se prevé un incremento en la tasa de inflacién a 1,3% en 2015. Asi, las
diferencias entre paises aun son claras. Alemania muestra signos de
recuperacion mientras que otras economias contintan con problemas de
deuda, bajo impulso a la demanda externa e interna y altos indices de
desempleo lo que generan una evolucion menos favorable. Por su parte,
América Latina evidencia una desaceleracion a su crecimiento, afectado
por un entorno internacional menos favorable y, en muchos casos, por
un menor dinamismo de la demanda interna. Al igual que en las
economias europeas, América Latina muestra diferencias significativas
entre los distintos paises. Por un lado, la grave situacion en la economia
venezolana por su decrecimiento, hiperinflacion y aumento de
desempleo; las presiones inflacionarias en Brasil han afectando el
crecimiento promedio de la region. Mientras que, por otra parte, el FMI
proyecta que el Perd se ubicard como el pais andino con mayor
crecimiento y dinamismo. Para el afio 2015, se estima que el
crecimiento regional serd de 2,2% y se espera que Se mantenga una
tendencia positiva en los préximos afios, ya que la recuperacion de los
paises desarrollados fomentara las exportaciones y el incremento de los
ingresos por turismo y remesas.

Al analizar la situacion de otros paises, se observa que Japon registra
una desaceleracion en el 2015 por la caida en las exportaciones netas
que se registrd en afios anteriores y un decrecimiento moderado del
consumo. Dentro de las economias emergentes, China muestra una
normalizacion en su ritmo de crecimiento y un aumento moderado de la
inflacion causado por el aumento continuo de los precios inmobiliarios,
uno de los principales riesgos de la economia china. Finalmente, India
presenta un repunte en su economia con un crecimiento de 6,4% en el
2015 generado por el incremento en la exportacion, inversion y en la
recuperacion de la confianza politica. El desempefio de la economia
local e internacional depende de manera directa de la evolucion del
precio de petréleo que se analiza mas adelante.
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Evolucion, perspectivas del precio del petréleo

Si bien la industria petrolera no es la principal en la composicion del
PIB de la economia ecuatoriana, si existe una marcada correlacion entre
el precio del petroleo y la tasa de crecimiento del PIB. Esta fuerte
relacion esta marcada porque el petrdleo no solo es el principal
producto de exportacién, sino también sus rentas son del 30,7% en los
ingresos del sector pablico no financiero. Una reduccion en el precio
del petréleo como la observada en el ultimo semestre de 2014 puede
afectar no solo a la balanza comercial, sino también afecta al equilibrio
fiscal, pues al reducir los ingresos petroleros el sector publico tiene que
financiar a través de deuda un mayor déficit fiscal.

Desde el 28 de julio hasta el 10 de diciembre de 2014, el petréleo WTI
(petroleo de referencia en Estados Unidos) cayo desde 101,67 hasta
59,95 dolares por barril, lo que representa una caida del 41% del precio.
El crudo Brent (petrdleo de referencia en Europa) por otra parte cayo en
el mismo periodo de 107,6 a 63,7 dolares por barril, presentando una
caida del 40,8%. Detras de esta severa caida en el precio, se conjugan al
mismo tiempo varios factores que alteran el equilibrio de la oferta y
demanda mundial de petréleo y por tanto afectan su precio.

En primera instancia se encuentra el incremento de la oferta mundial de
petréleo y el cambio de la composicion del market share en la
produccion mundial, asi en el mapa de los principales productores
mundiales. Estados Unidos y Brasil van incrementando su participacion
a través de la explotacion del petroleo de esquisto y de la explotacion de
los pozos petroleros en el lecho submarino, mientras que Arabia Saudita
e Irdn que pertenecen a la OPEP mantienen su alta produccion para no
perder su participacion de mercado, haciendo que un recorte de la oferta
mundial de petroleo sea inviable el primer semestre de 2015. En
segunda instancia se observa el debilitamiento de economias clave
como la europea o la china, que hacen que al crecer a ritmos menores a
los esperados, generan que la demanda mundial de petréleo crezca de
forma mas lenta.

El crecimiento de la Union Europea fue de tan solo 1,4% mientras que
de China fue del 7,4% muy inferior a las tasas de crecimiento del 9%
observadas en afios anteriores. Sin embargo, la reactivacion de la
economia estadounidense es una buena sefial a los que esperan un
crecimiento de la demanda mundial de petroleo. El tercer factor tiene
que ver con el cambio en el comportamiento de los mercados
especulativos, con la crisis del 2007 y el debilitamiento del dolar. Se dio
una presion especulativa que incidi6 en el crecimiento de las
cotizaciones de los commodities haciendo que el oro, la plata y el
petréleo alcancen maximos historicos entre 2008 y 20009.

Es complejo predecir la tendencia en los proximos meses. Segun
analistas, en el 2015; se seguiran observando precios inferiores a USD
70 el barril, mientras que en el segundo semestre se espera una
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recuperacion de la demanda mundial. (Fausto Maldonado, 2014, pégs.
80-84)

A la Gltima revision que se realizo sobre el precio del petroleo, el precio del
petréleo tal y como lo indicaban las predicciones de inicios de afio se
encontraba en 44,43 ddlares por barril. Nos guste o no, tanto las personas como
las empresas, forman parte activa de la economia de un pais, donde cada
transaccion o actividad econdmica que se realiza afecta de una u otra manera a
la economia del mismo. Ademas, existe una relacién de dependencia mutua, ya
que las medidas economicas que tomen los gobiernos también afectan a las
personas y empresas. Por esta razon, es de suma importancia, dentro de la
organizacion, se evalle no solo la situacion econdémica actual sino también cual
es el panorama a futuro de la economia. Si sabemos que la economia se
encuentra 0 se encontrard en buen estado y el dinero fluira libremente, las
personas compraran lo que desean sin fijarse tanto en el precio de los productos
sino en satisfacer la necesidad de estos, a pesar de que esto signifique pagar un
precio alto. Mientras que, si la economia se encuentra en un mal estado y hay
poco dinero circulando, la gente medird su consumo y gastard su dinero
solamente en aquellos productos necesarios y buscando siempre el menor

precio.

La Pacific Credit Rating realiza el siguiente analisis del sector de los alimentos

en el pais:
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a) Analisis Cualitativo

La elaboracion de productos correspondientes a alimentos y bebidas
constituye el 7,70% del Valor Agregado Bruto dentro del Producto
Interno Bruto (PIB) a 2014. Ademas, representa el 54,50% del sector
manufacturero, segun cifras oficiales del Banco Central del Ecuador.
Del total de establecimientos que han declarado actividad econdémica, se
tiene que el 36,90% se dedica a actividades relacionadas con alimentos
y bebidas. De estos, un 5,40% esta relacionado con la elaboracién de
productos alimenticios, un 68,40% se dedica al comercio al por mayor y
menor; y un 26,20% realiza actividades relacionadas a servicios de
alimentos y bebidas. Es importante destacar que la importancia relativa
de ésta actividad economica dentro del consumo de los hogares
ecuatorianos, es la méas alta (25,10%), de acuerdo al peso que tiene
respecto del indice de Precios al Consumidor (IPC). Por otra parte, en
cuanto a la comercializacion de alimentos y bebidas, se tiene que el
70,20% de establecimientos econdmicos se dedican al expendio de
productos de primera necesidad, como tiendas y viveres.

b) Andlisis Cuantitativo

La industria de Alimentos y Bebidas tiene mucha importancia dentro de
la produccion y desempefio de la economia nacional en la que las
principales marcas competidoras son: Pronaca, Nestlé, Inalecsa,
Supermaxi, Coca Cola, Pepsi, Facundo, Industrias Lacteas Toni,
Unilever, Lacteos San Antonio, Reysahiwal S.A. y La Universal., sin
embargo, también participan un gran nimero de pequefias empresas que
compiten con las grandes firmas de alimentos en ciertos nichos de
mercado, pero se debe destacar que el segmento de productos lacteos
sobresale en cuanto a volumen de produccion.

De acuerdo a un articulo publicado por la revista Ekos, se pudo
determinar que el promedio mensual de gasto por hogar urbano es de
USD 734.19. Los gastos en alimentos y bebidas constituyen los mas
altos por parte de los hogares ecuatorianos, los gastos por categoria que
han destinado mayor consumo, los cuales corresponden a alimentos y
bebidas no alcohdlicas con un 22,00%, transporte 15,00% y bines y
servicios diverso, como cuidado personal, joyeria, proteccion social,
seguros Yy servicios financieros 10,00%. Segin la Encuesta de
Condiciones de Vida, Quinta ronda realizada por el Instituto
Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC), a nivel nacional el
consumo de alimentos y bebidas no alcohdlicas representa el 27,80%
del gasto de consumo de los hogares. En el area rural el consumo en
este rubro tiene mayor representatividad que en el area urbana (38,53%
versus. 24.97%), teniendo una estrecha relacion con el nivel de ingreso
de los hogares. Dentro de la divisién de manufactura el Banco Central
del Ecuador (BCE), se incluye a la industria de alimentos y bebidas,
prevalece la elaboracion de productos de panaderia, y en la de servicios
predominan las unidades locales dedicadas a servicios de restaurantes y
servicio movil de comida.
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La industria dentro de su cadena productiva genera un elevado nimero
de empleos, es asi que el personal ocupado en los establecimientos
econdmicos de alimentos y bebidas fueron 448.540 personas en el afio
2010 segun el Censo Nacional Econdmico (CENEC), lo que representd
al 21,80% del total nacional.

La demanda de alimentos es directamente proporcional al crecimiento
poblacional, es decir que, el mercado en las ciudades de mayor
poblacion es favorable para la industria alimenticia. A nivel provincial
se observd un mayor nimero de establecimientos dedicados a esta
actividad economica en: Guayas 25,00%, Pichincha 20,00%, Manabi
8,00%, y el resto de provincias presenté una participacion igual o
inferior al 10,00%.

Figura 3: Distribucion geografica (Establecimientos).

Distribucidn Geografica (Establecimientos)
Parcantaje
Resto de Provincias 10%
Santa Elena 2%
Esmeraklas 3%
Chimborazo 3%
Santo Domingo 3%
Imbabura 3%
Los Rios 4%
Tungurahua 4%
Laoja 4%
ElCro 5%
Azuay b%
Manabi B%
Pichinha 20%
Guayas 25%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 0%

Fuente: (Uribe, 2014)

A diciembre de 2014, el indice de Precios al consumidor (IPC) registrd
las siguientes variaciones:

0,11% la inflacion mensual; 3,67% la anual y la acumulada. De las tres
divisiones con la mayor incidencia en la variacion de diciembre 2014,
se evidencio que aquellos articulos que forman parte de la division de
Alimentos y Bebidas no Alcohdlicas fueron los que contribuyeron en
gran medida al incremento del indice general de precios (0.13%)
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Figura 4: Incidencia inflacionaria porcentual por divisiones de
articulos.

Incidenciainflacionaria porcentual pordivisionas de articulos

Muebles, Articulos para el Hogar'ypara’
Comunicaciones
Educacidn
bebidas Alcohdlicas, Tabacoy..
Alojamiento, Agua, Elestricidad, Gas y..
Salud
Restaurantes y Hoteles
Bienes y Servicios Diversos
Transporte
Prendas de vestir y Calzado
Recreaciony Cultura
Aimentos y Bebidas no Alcohdlicas

-0,01%-0,01%0,00% 0,01% 0,01% 0,02% 0,02% 0,03% 0,03% 0,04%

Fuente: (Uribe, 2014)

La industria de alimentos en el pais present6 fortalezas como la alta
participacién en la economia ecuatoriana, la calidad de la produccion
que estd ligada a caracteristicas geograficas y los altos indices de
produccion alimenticia. Las principales oportunidades del sector son: la
existencia de consumidores exigentes con la calidad, un alto nivel de
gasto en alimentacion del consumidor y el desarrollo del consumo
responsable por parte de la gente, es decir, preferencia por bienes
naturales y nutritivos.

Por otra parte, se evidencia como debilidades del sector la poca
aportacion de valor afadido salvo productos amparados en marca,
déficit en la incorporacién de conceptos nuevos, niveles bajos de
inversion 'y tecnificacion. Entre las amenazas se encuentra el
crecimiento de zonas urbanas con alto potencial agricola, alto nivel de
competencia internacional y la escasez de agua, factor que por la falta
de conocimiento sobre su uso adecuado y problemas ambientales
limitara la ampliacion de la superficie agricola.

Entre las soluciones para mitigar estos factores esta el tomar conciencia
sobre el manejo de los recursos y desperdicios, ampliacion de la red de
emprendimiento de calidad, aumento de la accesibilidad a nuevos
mercados y garantizar las condiciones para los existentes,
diversificacion del posicionamiento de las empresas dentro de todo el
territorio nacional, incorporacion de departamentos de innovacién y
desarrollo dentro de las organizaciones, organizacion de investigaciones
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en conjunto con la academia para generar nuevos conocimientos.
(Uribe, 2014)

Resulta interesante y alentador conocer que el sector alimenticio tiene un alto
potencial dentro del pais. Este panorama motiva a que se busque una
oportunidad de participar y aprovechar este gran mercado. Como sefiala el
articulo citado, los consumidores son exigentes y se interesan de la calidad de
su consumo, lo que nos da una pauta interesante acerca del perfil de nuestros
potenciales clientes. También, tenemos el hecho del alto nivel de gasto de
alimentacion, factor importante y decisivo en el momento de establecer
estrategias de precios. Un factor que no se puede pasar por alto es la
preferencia por los bienes naturales y nutritivos, caracteristica que se debe

analizar en nuestros productos a fin de potenciarlo hacia el cliente.

Tendencias politicas

Las decisiones econdmicas y politicas establecidas por el pais pueden
repercutir directamente en el desempefio de nuestra empresa tanto positiva
como negativamente. Uno de los ejemplos mas comunes de esto es la
aplicacion de impuestos; dependiendo del tipo de impuesto, este puede afectar
en mayor o menor manera. Si el impuesto es aplicado a las materias primas,
estas obviamente encareceran a nuestro producto con relacion a aquellos que
no deban pagar impuestos. También, puede darse el caso de que el impuesto

busque frenar el consumo de los productos como se hace con los impuestos a
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licores y cigarrillos. Otro impuesto que podria favorecernos tienen que ver con

las importaciones, por ejemplo, limitar la entrada al pais los productos de la

competencia donde nosotros podriamos suplir esta demanda presentando al

mercado productos que igualen a aquellos que ahora no pueden entrar al pais.

1.1.4. Aspectos legales y regulatorios

Figura 5: Guia para la obtencion de los permisos de funcionamiento de un
restaurante en Quito (a)

1 | Obtenerla PATENTE

de Quito

MUNICIPAL en el Munidpio

Requisitos

Formulario de solidtud de
patente (USD 0.20)

Copia de la cAdula de
identidad.

Papelata de Votaddn.
Planilla de senvidos (Luz,
agua o teléfono)

Tramite/Resultado

»Ingresarla
documentacidn.

= Atizndenen un plazo de
24 horas

Se paga de base
UsD 13

Si 85 una empresa
enmarchayse
trata de una
renavacidn hay que
pagar &l 1/1000 de
los activos

GUIA PARA LA OBTENCION DE LOS PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO PARA UN RESTAURANTE - QUITO

Resultado

Patenta Municipa

Obtenerel Registro Unico de

Patente Municipal

Le atienden en laventanilla

Tramite sin costo

Numero del RUCY

Contribuyentes (RUC) En &l Copiaacolor de la Cédula de Certificados.
Senicio de Rentas Internas Identidad.

Copia de Papeleta de

Votacion

Planilla de senvidos (Luz,

agua o teléfono)
Certificado del Medio Cumplir con las regulaciones | =Ingresarla Pagode USD 53.80 | Certiiicado de
Ambiente (Rio Coca e lsla ambientdes exigidas porla documentacion. enel Munidpiode | Medio Ambients
Genovesa) Secretaria del Medio =Esperar la inspeccion Quito Luego de

Ambiente. (campana de (entre 8y 15 dias) ingresadoenla

gases, trampa de grass, ete)
Llenar formulario slidtud.
Carta del Impuesto Pradial
del duefio del predio.
Copiadel RUC

Copiade lacédulade
identidad.

= Luggo de lainspeccion ir
al Municipio para un pago
de USD 53.80

Tesoreria de la zona
aque corresponda
ellocal

Fuente: (Gourmet)
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Figura 6: Guia para la obtencion de los permisos de funcionamiento de un
restaurante en Quito (b)

Informe de Reguladidn Llenarformulario Informe de | »Tramitar enla oficinadel | USD2 Informe de
Metropalitana (IRM) Regulacién Metropolitana Municipio de cada zona, Regulacidn
(IRM) Formulario USD 2 para obtener el IRM. Metropolitana
Copia de la carta del * Dura aproximadamente (IRM)
Impuestes Predia (del afio cuatro (4) dias.
2n curso)
Copia de la Cadula de
identidad.
Copia de la papeleta de
votacion.
Uso de Suelo Llenarformulario: Solidtud »Tramitar enla oficina del | Sin costo Certificado de Uso
de Uso da suglo. Municipio de cada zona, de Suelo
Copia de la carta del para obtener el IRM.
Impuestos Predial (del afio * Dura aproximadamente
& cursa) ocho (8) dias.
Copia de la Cadula de
identidad.
Copia de la papeleta de
votacion.
Copia del IRM
Licenda Metropalitana. s el | Formulario Unico de Solidtud | =Seingresaeltramiteyle | Costodelestudio | Licenda
documento habilianteparad | de Licencia Metropolitana entragan dos (2) “Plan de Metropolitana
gjercicio de cualquier actvidad | Unica para el Ejercidode documentos con el Autoprotecddn”
econdmica dentro del Distrito | Actividades Econdimicas - Numero de Tramite (FUN)
Metropolitano de Quito, que LUAE, debidamente llenadoy | = Luego de ingresado hay
Integra las diferentes : . . -
e = suscrito por el titular del RUC que esperar la inspeccion
autorizadones administrativas
tales como: Uso y Ocupacion de | © representante legal del Cuarpo de Bomberas
Suelo (ICUS), Sanidad, Copia de RUC actualizado (en aproximadamente 15
Prevencion de Incendics, Copia da Cédula de dias o un mes)
Publiadad Bxterior, Ambiental, | cjydadania o Pasaporte y =Si &l local tiene més de
Turismo, y por canvenio de Papeleta de Votadén de las 150 m2; los bomberos
cooperacion Ministerio de . . . i g
Gobierno (Intendencia de (ltimas elecciones {Persona exigen un ‘2studio
Policia). natural o Representante denominado Plan de
legd) Autoprotecddn que
Informe de Compatibilidad contenga los mapas de
de Uso de Suelo(cuando se Recursos, Extintoresy
reguiera) Evacuacidn.
Certificado Ambiental Luego de la Inspeccidn,
(cuando se requiera) las bomberas le entragan
Artesanos: un “informe —ticket” con
» Copia de la Calificacion el resultado de la
Artesanal (MIPRO o Junta inspaccidn.
Nacional de Defensa del = Con ese documento hay
Artesano) vigenta. que acercarse al
Copia Carmé Artesana Municipio y retirar &l
vigente. original de la Licenda.
Personas Juridicas: Licenda

Copia de scritura de
constitucion de la emprasa
(con resolucian de la
Superintendencia de
Compafiias o la sentenda del
Juez segln seael caso).
Copia del nombramiento del
actual representantz legd.
Copia de Cadula de

Metropolitana

Fuente: (Gourmet)
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Figura 7: Guia para la obtencion de los permisos de funcionamiento de un
restaurante en Quito (c)

Ciudadania y Papeleta de
Votacion del representante
legd.

Copia de estatutos y acuerdo
ministerial (entidades sin
fines de lucro)

Copia de la Resoluddn
emitida por |z Direccidn
Metropalitana Financiera
Tributaria, aprobandola
exoneracion del impuesto de
patente munidpal paralas
entidades sdn fines de lucro
Original de la declaraddn dal
15X mil sobre los activos
totales del afio inmediato
anterior,

7 | Turismo Llenarformulario de registro | = Ingresar el tramite en 1/1000de los Hoja de Registro.
Copia del Informe de Uso de Turismo Quito Activos.
suelo. = Llenarel formulario.
Dos copias de 1a Patente. = Hay que pagar &l 1/1000
Copia del RUC de los activos.
Copias de la cédula de * Tramite demora
identidad y papeleta de aproximadamente 15
votacion. dias.
Inventario de los bienes
muebles y activos del locd.

8 | Ministerio de Salud: Carmé de | Exdmenes y resultados Ingresar el tramite Pago de USD 12 por | Carné de Salud.

salud de cada empleado. (sangre, heces, orina) Dura aproximadamente cada carné.
Copias de Cédula de ocho (8) dias.
Identidad y papeleta de
votacidn.

3 | Ministerio de Salud: Tomarla capacitacién en Cursos organizados por el Certificado de
Certificados de Manipuladén | Manipulacidn de alimentos | Direccion Provincial de Salud participacion enel
de Alimentos. Curso de

Manipulacion de
Alimentos.
10 [ Ministenio de Salud: Permizo | Obtenerla Planilla de Tramitarenel Centro de UsD1260UsDe5 | Permisode

de Funcionamiento de Salud

Inspeccidn.

Copiadel RUC

Copia de la cédula de
identidad y papeleta de
votacidn.

Copia de la Licenda
Metropalitana.

Copia de carnés

Copia de Certificados de
Manipulacidn de Alimentos.

Salud yluego delingreso de
la documentadanle
entragan un documento
para procader al pago del
permiso( USD 1260 USD 65)

Funcionamiento de
Salud.

Fuente: (Gourmet)

Los aspectos legales y regulatorios son, como su nombre lo indica, leyes y

reglamentos cuya finalidad es regular alguna actividad. Nos permiten conocer

de qué manera se debe llevar a cabo algo sin infringir las leyes del pais donde

se estamos realizando negocios. Es importante conocer qué aspectos legales y

regulatorios afectan a la actividad de la empresa, porque estos podrian influir
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en el desarrollo de los procesos estratégicos que se realizan. Por ejemplo, en el
caso de una ley que regule restriccion del paso del transporte pesado en
determinadas horas en el sector donde se encuentran ubicadas nuestras
bodegas. También, puede darse el caso de una crear regulacion que determine

el tipo de publicidad que se pretende utilizar para promocionar los productos.

De acuerdo con la explicacién previa sobre las tendencias politicas, se podrian
regular también las importaciones o el uso de ciertas materias. En este caso, se
puede establecer una regulacién que obligue a indicar que nuestros productos
contienen algun tipo de transgénico que podria afectar de alguna manera la

salud de los consumidores.

Tendencias socioculturales

Estas tendencias son factores que influyen social y culturalmente el
comportamiento de las personas provocando cambios en su ritmo de vida,
habitos de consumo, costumbres y formas de gasto. Existen tres tendencias
importantes en el ambiente sociocultural. La primera es la tendencia
demogréfica, que se refiere a la las caracteristicas de la poblacién, es decir, de
qué manera crece el nimero de habitantes de una zona, la composicion por
género de la poblacion, el rango de edades, indice de natalidad e indice de

mortalidad y poblacién econémicamente activa. Todos estos datos se pueden



25

analizar como una tendencia que nos permita realizar proyecciones de como

sera el mercado a futuro.

La segunda categoria es la tendencia de los estilos de vida, muchas personas no
son conscientes de que atraviesan por este tipo de cambios, simplemente se
adaptan y se dejan llevar por ellos. Uno de los mas comunes es el uso de la
tecnologia y, a medida que esta evoluciona, cambia el estilo de vida de los
seres humanos; les permite acortar distancias, muestra nuevas maneras de
hacer las cosas, cambia las actividades diarias e influye en el trabajo, la

alimentacion y hasta en la forma de ver o concebir el mundo.

La dltima tendencia es la de los valores culturales. Esta tiene relacion con el
comportamiento de la sociedad donde se desenvuelve el cliente, ya que
determina cuéles son los valores culturales en los que se apoya la persona. Se
trata de como la persona se ve tanto a si mismo como a la sociedad en general,
cudles son sus costumbres y creencias, que el individuo esta dispuesto a admitir

y cuales son inadmisibles para si mismo.

La cevicheria “Don Victor” se enfoca en dos grandes grupos de clientes, los
que asisten de forma regular y los que van de manera irregular. EI primero esta
conformado por trabajadores de las oficinas cercanas, quienes llegan al local en
busca de una alternativa gastrondmica diferente a la que ofrecen en el catering

de las oficinas. Cabe mencionar que este grupo especifico de clientes cuentan



26

con una gran capacidad adquisitiva, lo que es un beneficio para el negocio. En
el segundo grupo, es decir, los clientes irregulares estan aquellas personas que,
por algin tipo de trdmite, transitan por el lugar y buscan un lugar para
almorzar. No se puede definir las caracteristicas de este grupo ya que son mas
del tipo ocasional, no siempre se trata de personas que estan por el sector por
causa de algin tramite, sino que también estan quienes pasan por ahi por
casualidad. Dentro de este grupo podemos indicar que la cevicheria también es
visitada por turistas que buscan disfrutar de la gastronomia ecuatoriana. Los
extranjeros, por lo general, asisten en grupos y llegan hasta el negocio en busca
de probar platos nuevos. ElI consumo por parte de los turistas mas que por el
hambre, esta impulsado por la curiosidad. De este grupo no se puede
especificar su capacidad adquisitiva ya que muchos de los turistas que vienen
al pais lo hacen con bajo presupuesto. En este mismo grupo de clientes
ocasionales, se encuentran las personas que van a la cevicheria el fin de
semana. Por lo general, se trata de grupos de amigos, parejas y familiares,
todos ellos motivados por la busqueda de una alternativa diferente, salir de la
rutina de la comida casera, compartir un momento con sus seres queridos o
simplemente salir a dar un paseo por la calle y comer fuera; ya que como lo
indican las encuestas los ciudadanos gastan alrededor del 25 por ciento de sus

ingresos en temas de alimentacion.

Se muestra en la siguiente matriz un resumen que nos permite identificar las fortalezas
y debilidades del sector en donde se encuentra la empresa motivo del presente trabajo.

Ademas de eso encontramos oportunidades y amenazas de dicho sector.
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Tabla 1: Anélisis del sector alimenticio

CEVICHERIA "DON VICTOR"

ACTUALIZADO A:

7,70% del Valor Agregado
Bruto dentro del Producto
Interno Bruto (PIB) a 2014
Pag.20

en la incorporacion de
conceptos nuevos, niveles
bajos de inversion y
tecnificacion. Pag.24

incremento de ingresos por
turismo y remesas Pag.17

02-11-15
ANALISIS DEL SECTOR ALIMENTICIO
‘ FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES ‘ AV | SINVAVAAR
La elaboracion de productos | Poca aportacion de valor | Recuperacion de  paises | Baja proyeccion de
correspondientes a alimentos | afladido  salvo  productos | desarrollados fomentard | crecimiento del PIB P4g.14
y bebidas constituye el | amparados en marca, déficit | exportaciones y el

Es una actividad econémica
muy importante dentro del
consumo de los hogares,
corresponde al 25,10% de
acuerdo al peso que tiene
respecto  del indice de
Precios al Consumidor (IPC)
Pag. 21

Disminucion de los espacios
destinados a la agricultura
para destinar los mismos
para viviendas y zonas
urbanas P4g.24

La existencia de
consumidores exigentes con
la calidad, un alto nivel de
gasto en alimentacion del
consumidor y el desarrollo
del consumo responsable por
parte de la gente, es decir,
preferencia  por  bienes
naturales y nutritivos. Pag.24

Mayor inflacién, lo cual podria
causar repercusiones en los
costos de las materias primas
de la industria Pag.15

El promedio mensual de
gasto por hogar urbano es de
USD 734.19, de donde el
22% corresponde a alimentos
y bebidas Pag.21

No existe una base de datos
donde se recopile la
informacion adecuada del
sector y sus participantes

Posibles cambios en politicas
econémicas debido a la crisis

(disminucion de la
contratacion publica,
eliminacion de  subsidios,

reformas tributarias). Pag. 14

La demanda de alimentos es
directamente proporcional al
crecimiento poblacional, es
decir que, el mercado en las
ciudades de mayor poblacién
es favorable para la industria
alimenticia. P4g.23

Del total de establecimientos
que han declarado actividad
economica, se tiene que el
36,90% se dedica a actividades
relacionadas con alimentos y
bebidas. Pag.16

La industria de alimentos en
el pais presenté fortalezas
como la alta participacion en
la economia ecuatoriana, la
calidad de la produccién que
estd ligada a caracteristicas
geograficas y los altos
indices de  produccién
alimenticia.Pag.19

La industria de alimentos en
el pais presenté fortalezas
como la alta participacion en
la economia ecuatoriana, la
calidad de la produccién que
estd ligada a caracteristicas
geograficas y los altos
indices de  produccién
alimenticia.Pag.24

Fuente: Investigacion realizada
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1.2. EL AMBIENTE INTERNO

1.2.1. Revision de los objetivos, la estrategia y el desempefio

Algo que caracteriza a las pequefias empresas de nuestro pais y la cevicheria
“Don Victor” no es la excepcion, es la falta de una vision clara de a donde
quieren llegar. Basicamente, las empresas buscan alguno o algunos de estos
tres factores: maximizar las ganancias, optimizar los recursos y perdurar en el
tiempo; sin embargo, resulta una tarea bastante complicada si no se tiene el
conocimiento adecuado de como se debe fijar los objetivos. Otro de los
problemas, es que no se plantean estrategias que nos ayuden a alcanzarlos, sin
tomar en cuenta que tampoco existen instrumentos que nos permitan evaluar la
gestion presente o futura de las organizaciones en cuestién. Este caso es como
encontrarse en un barco sin mapa y sin destino, como podemos hablar de un
buen o mal desempefio si no tenemos un registro que nos permita evaluar la
gestion en el tiempo. Ademas, necesitamos conocer los por menos de esa
gestion, ya que no puede hablarse de una mejora en los ingresos si lo Gnico que
hicimos fue producir mas para vender mas y el margen sigue siendo el mismo,
0 a su vez, vendimos mas pero los gastos fueron mucho mas elevados de lo

necesario para incrementar esa venta.

De la entrevista realizada la duefia de la cevicheria Don Victor podemos

sefialar lo siguiente:
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- Misidn: La mision de la cevicheria Don Victor es ser un restaurante donde
el cliente se sienta como si estuviera en su propia casa.
- Vision: Ofrecer mayor cantidad de platos a la carta a personas nacionales y
extranjeras.
- Principios: Atencién amable a los discapacitados, esto se evidencia en
todas aquellas facilidades que brinda la cevicheria como el menu en braille
y los bafios equipados para sus necesidades.
- Valores:
o Puntualidad: Los empleados siempre procuran llegar a la
cevicheria antes de su hora establecida de entrada.
o Higiene: Los empleados siempre son muy cuidadosos de su
vestimenta y aseo personal.
o Respeto: Siempre debe haber un trato respetuoso entre

colaboradores y con el empleador.

1.2.2. Disponibilidad de los recursos

Los recursos son medios que las empresas poseen para lograr sus
objetivos y realizar tareas: son bienes o servicios consumidos en la
realizacion de las actividades empresariales y constituyen los insumos
0 entradas necesarias para elaborar el producto final o el servicio
prestado por la empresa.

Clasificacion de los recursos empresariales:

a) Fisicos o materiales: recursos necesarios para ejecutar las
operaciones basicas de la empresa, bien sea para prestar
servicios especializados o producir bienes o productos. Los
recursos materiales constituyen el espacio fisico, los predios,
los edificios y los terrenos, el proceso productivo, la tecnologia
que los orienta y los métodos y procesos de trabajo dirigidos a



b)

d)

30

la produccién de bienes y servicios elaborados por la empresa.
Gran parte de lo que se aplica a la tecnologia también puede
aplicarse al area de los recursos materiales y fisicos de la
empresa. Sin embargo, la tecnologia no se limita solo a los
recursos fisicos o materiales. Aunque el material y la maquinaria
reciben el mayor énfasis de la tecnologia, esta no se limita a
ellos.

Financieros: se refieren al dinero -en forma de capital, flujo de
caja (entradas y salidas), empréstitos, financiacién, créditos,
etc.- de disponibilidad inmediata o mediata para enfrentar los
compromisos de la empresa. También influyen los gastos
derivados de las operaciones de la empresa, inversiones de
terceros y toda forma de efectivo que pase por la tesoreria o la
caja de la empresa.

Los recursos financieros garantizan el suministro de los medios
para adquirir u obtener los demas recursos necesarios para la
empresa. Hasta cierto punto, estos recursos definen buena parte
de la eficacia de la empresa para alcanzar sus objetivos, ya que
le permiten adquirir los recursos necesarios para que Sus
operaciones tengan un volumen adecuado. Es bastante comun
expresar el desempefio de la empresa en un lenguaje financiero,
en términos de utilidades, valores monetarios o en términos de
liquidez de sus acciones. También es comun medir los recursos
fisicos o0 materiales en términos financieros, como el valor de las
maquinas y equipos de la empresa, el valor del inventario de
materias primas o de productos acabados, etc., asi como el valor
patrimonial o valor de mercado de las empresa.

Humanos: Son las personas que ingresan, permanecen Yy
participan en la empresa, cualquiera que sea su nivel jerarquico
o la tarea que desemperien. Los recursos humanos se distribuyen
en el nivel institucional de la empresa (direccion), en el nivel
intermedio (gerencia y asesoria) y en el nivel operacional
(técnicos, empleados y obreros, ademas de los supervisores de
primera linea). Constituyen el Gnico recurso vivo y dinamico de
las empresas, deciden qué hacer con los demas recursos inertes
y estaticos, y los manejan. Ademas, constituyen un recurso
dotado de una vocacién orientada al crecimiento y desarrollo.
Las personas aportan a las empresas habilidades, conocimientos,
actitudes, comportamientos, percepciones, etc. Sean directores,
gerentes empleados de oficina, obreros o técnicos, las personas
desempefian papeles muy diferentes (cargos) dentro de la
empresa. Las personas son diferentes entre si y constituyen un
recurso muy diversificado, gracias a las diferencias individuales
de personalidad, experiencia, motivacion, etc.

Mercadoldgicos: medios que la empresa utiliza para localizar,
entrar en contacto e influir en sus clientes o usuarios. En este
sentido, los recursos mercadologicos incluyen también el
mercado de consumidores y los clientes de los productos o
servicios ofrecidos por la empresa. En consecuencia, los
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recursos mercadoldgicos comprenden todas las actividades de
investigacion y analisis de mercado (de consumidores y de
competidores), la organizacion de ventas (incluida la previsién
de ventas, ejecucion y control), la promocidn, la publicidad, la
distribucion de los diferentes productos a través de los canales
adecuados, el desarrollo de nuevos productos para satisfacer la
demanda del mercado, la definicion de precios, la asistencia
técnica al consumidor, etc. Si no existiesen los recursos
mercadoldgicos, de nada servirian los demds recursos de la
empresa pues si esta fuese despojada de sus clientes,
consumidores o usuarios, perderia su propia razon de existir.
También se denominan recursos comerciales al hacer referencia
a las actividades directamente relacionadas con las operaciones
de ventas. Corresponden al termino marketing usado por los
autores estadounidenses.

e) Administrativos: medios empleados en la planeacion,
organizacion, direccion y control de las actividades
empresariales. Incluye todos los procesos de toma de decisiones
y distribucion de informacion necesaria, ademas de los
esquemas de coordinacion e integracion utilizados por la
empresa. (Chiavenato, Administracion teoria proceso y practica,
2001, pags. 52-53)

Dentro de la cevicheria encontramos los siguientes recursos:

a) Recursos fisicos: La cevicheria funciona dentro de un local de 80
metros cuadrados, donde se encuentran: un bafio para mujeres, un bafio
para hombres, ambos adaptados para que puedan ser utilizados por
discapacitados, encontramos el area de cocina de aproximadamente 10
metros cuadrados donde se preparan los alimentos con la ayuda de una
cocina industrial y todos los equipos de cocina necesarios para los dos
cocineros que trabajan en la cevicheria, ahi también se almacena todo el
menaje necesario para poder servir los alimentos, en cuanto a los
equipos de frio tenemos que el mas grande, donde se almacenan los
alimentos, se encuentra dentro de la cocina y otros dos congelados de

empresas de bebidas se encuentran en la parte de fuera de la cocina; la



b)

d)
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zona mas amplia de la cevicheria es donde se atiende a los comensales,
a quienes se acomoda en una de las 10 mesas para cuatro personas que
posee el negocio; finalmente tenemos que para realizar cuentas y
facturas la cevicheria cuenta con una caja registradora ubicada cerca de
la salida del local. Un factor importante que se debe sefialar es que la
cevicheria no cuenta con espacio para parqueadero, por lo que de vez

en cuando los clientes deben ocupar parte de la vereda.

Recursos financieros: Debido a la falta de un registro contable, no es
posible que podamos cuantificar el capital con el que dispone el
negocio, por lo que se procedio a entrevistar la duefia para conocer
acerca de los recursos que dispone la compafiia; la sefiora nos indico
que se realizé un incremento de aproximadamente el 10% del capital de
trabajo, pero no ha realizado ninguna otra inversion en propiedad planta

y equipo o publicidad.

Recursos humanos: La cevicheria para sus operaciones cuenta con
cinco personas, la duefia que hace las funciones de gerente, un cocinero
y una cocinera quienes se encargan de preparar los distintos platos y el
apoyo de dos meseras quienes son las encargadas de atender a los

clientes que van llegando a la cevicheria.

Recursos mercadolégicos: La cevicheria no lleva a cabo planes
mercadotécnicos, por lo cual no se puede realizar una correcta

identificacion de estos recursos.
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e) Recursos administrativos: En el &mbito de los recursos administrativos
podemos indicar que la cevicheria no posee documentos formales de
plan estratégico, ni de manuales de procesos, sino mas bien las cosas se

hacen de una manera empirica.

1.2.3. Culturay estructura de la organizacion

Para conocer acerca de la cultura organizacional de la cevicheria Don Victor se
ha hecho una visita a la misma y se reviso la cultura organizacional de la

cevicheria desde cuatro aspectos.

a) Artefactos:
Dentro de los artefactos se analiza los recursos con los que cuenta el
personal, como se sefiald anteriormente, la cevicheria otorga todos los
recursos necesarios para que sus trabajadores puedan desempefar sus

funciones eficientemente.

b) Valores
o Actitud del personal: Lo primero que se debe anotar en este
punto, es que todo el personal de la cevicheria fue cambiado, las
personas que se encuentran en este momento llevan alrededor de

dos semanas en sus funciones. ElI nuevo personal de la
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cevicheria se encuentra tranquillo, les agrada el trabajo que
estan realizando y buscan la permanencia dentro de sus puestos
de trabajo.

Procesos: Dentro de la cevicheria se realizan dos procesos
fundamentales, los cuales vamos a describir a continuacion:
Proceso de compras: El proceso de compras de la cevicheria se
realiza varios dias a la semana dependiendo de los productos
que se tenga programado comprar, empieza los dias martes
cuando la duefia se dirige al mercado para comprar las
verduras, vegetales y productos varios, los dias miércoles el
pescado denominado Albacora, es entregado por un proveedor y
los jueves y domingo la duefia se dirige al mercado para adquirir
los mariscos necesarios. EI manejo del inventario es realizado
por la duefia, quien ya conoce los niveles de inventario
necesarios para la cevicheria. Con este manejo de las compras,
la cevicheria mantiene un inventario adecuado para su
funcionamiento y se evita desperdicios por productos
caducados.

El segundo proceso en la cevicheria es el de la venta, mismo
que empieza cuando una de las meseras toma el pedido el
cliente, informa al area de cocina, quienes en ese momento
empiezan con la preparacion del pedido, una vez que el pedido
esta listo, entregan a la mesera, quien se encargara de llevar la

orden al cliente respectivo, una vez que el cliente termina de
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consumir el producto, se dirige al &rea de caja donde la duefia

realiza el cobro.

C) Supuestos

o

Ritos: La comida siempre debe ser servida del mismo modo;
esta indicacion de la manera de servir los platos la da la duefia
de la cevicheria.

Creencias: Una de las creencias mas fuertes dentro del personal
de la cevicheria, es que el cliente debe ser atendido de la mejor
manera, siempre de manera amable y buscando su total
satisfaccion.

Héroes: No se ha definido un héroe, o un personaje a seguir o
cuyos logros se deban alcanzar.

Mitos: Los clientes buscan porciones grandes y abundantes de
comida en sus platos.

Hitos: En el mes de septiembre del 2015 la duefia tomo la
decision de cambiar todo el personal de la cevicheria debido a
que consideraba que su rendimiento no era el adecuado y por el
contrario los antiguos trabajadores creian merecer un aumento

en sus sueldos.
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La estructura de la cevicheria es la siguiente:

Figura 8: Organigrama de la Cevicheria Don Victor

Fuente: Investigacidn realizada

La informacién obtenida de los ambientes externo e interno se presenta a
continuacion mediante el uso de una matriz FODA. Dess, Lumpkin y Eisner

nos indican lo siguiente acerca de la matriz FODA.

El analisis FODA es una herramienta valida y probada para los analisis
estratégicos, se emplea para efectuar una evaluacion inicial de las
oportunidades y amenazas en el entorno externo del negocio, asi como
las fortalezas y debilidades en el entorno interno. (Dess, Lumpkin, &
Eisner, 2011, pag. 79)



Tabla 2: Matriz FODA de la cevicheria Don Victor

CEVICHERIA "DON VICTOR"

ACTUALIZADO A:
09-11-2015

FODA

FORTALEZAS

Es un local amplio y con ubicacion
central dentro de la ciudad. Pag. 45

DEBILIDADES

La cevicheria no posee un espacio
para parqueadero para clientes. Pag.
46

OPORTUNIDADES
Zona turistica, con poblacion
mayoritaria turista lo que da lugar a
un cambio constante de la poblacion.
Pag. 15

AMENAZAS

Problemas para obtener informacion
del resto de competidores. Pag. 16

Atencion amable a los
discapacitados, esto se evidencia en
todas aquellas facilidades que brinda

la cevicheria como el menu en
braille y los bafios equipados para
sus necesidades. Péag. 41

No existe un método formal y
adecuado de estimacion del
consumo de materias primas. Pag.
49

Varios proyectos inmobiliarios huevos
cerca del sector. Pag. 15

No solamente la cevicheria sino
todos los establecimientos del sector
como pizzerias, cafeterias,
restaurantes y locales de comidas
rapidas tienen como competidores
de presupuesto total a los pequefios
restaurantes de almuerzos, ya que
muchas de las veces los comensales
debido a la diferencia de precios,
gue se da por obvias razones de
calidad y tipo de producto,
terminaran escogiendo estos
establecimientos. Pag. 16

La cevicheria otorga todos los
recursos necesarios para que sus
trabajadores puedan desempefiar sus
funciones eficientemente. Pag. 47

La existencia de consumidores
exigentes con la calidad, un alto nivel
de gasto en alimentacién del
consumidor y el desarrollo del
consumo responsable por parte de la
gente, es decir, preferencia por bienes
naturales y nutritivos. Pag.24

Creacion de nuevas leyes y
ordenanzas que rijan el sector.

Fuente: Investigacion realizada

LE
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Del anélisis de la matriz FODA, se debe proceder a realizar los siguiente
cruces, fortalezas con oportunidades para obtener las potencialidades, las
debilidades con las oportunidades para que nos muestren los desafios, las
amenazas con las fortalezas para saber cuéles son los riegos y finalmente el
cruce de las debilidades con las amenazas nos permite observar las limitaciones

que pueden presentarse para el negocio.

A continuacion presentamos la una matriz que indica como deben realizarse los

cruces y también la aplicacion de los cruces FODA para el caso de estudio.

Tabla 3: Guia de cruces FODA

CRUCES FODA

FORTALEZAS DEBILIDAD

OPORTUNIDADES POTENCIALIDADES DESAFIOS

AMENAZAS RIESGOS LIMITACION

Fuente: Investigacidn realizada



Tabla 4: Matriz cruce FODA

CRUCES FODA. CREACION DE ESTRATEGIAS

La cevicheria no posee un
espacio para pargueadero para
clientes
Gran cantidad de
competidores de presupuesto
Dificultades con la prediccion
de la demanda.

Aprovechar no solo el posible crecimiento
poblacional, sino las caracteristicas de la poblacion
actual. En poblacion actual fomentar el boca a boca

y en poblacion extranjera aprovechar la novedad.
Llegar al nuevo mercado antes de que el otro
competidor.

Mejorar la prediccion de la demanda, tomando en
cuenta el posible incremento poblacional y las
condiciones de la poblacion actual.

Nuevas leyes y ordenanzas que rigen el sector.

Encarecimiento de materias primas por
fendmenos naturales.

Problemas para obtener informacion del resto
de competidores

Se conoce Unicamente informacién superficial
acerca de competidores. Sector turistico,
constantemente supervisado por distintos entes de
control.

Posible encarecimiento de las materias primas,

costo que deberd ser absorbido por la empresa y que

no puede ser reflejado en el precio. Necesidad de
adecuaciones en infraestructura debido a nuevas
leyes, genera gastos no esperados. Regulaciones
limitan el acceso a parqueaderos cercanos a la
cevicheria.

Fuente: Investigacion realizada

6€
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1.3. EL AMBIENTE PARA EL CLIENTE

1.3.1. Definicién de clientes actuales y potenciales

Si bien es cierto que para realizar el analisis de nuestro cliente debemos tomar
en cuenta las caracteristicas comunes, demograficas, geograficas y
psicoldgicas; Ferrel nos indica que dependiendo del tipo de productos que
venda la empresa, tal vez las personas que influyan en la compra sean tan
importantes como los clientes. En los mercados de consumo, la influencia de la

pareja o los hijos es crucial.

Para este caso de andlisis sobre los consumidores en el aspecto demografico,
podriamos decir que el cliente de la cevicheria “Don Victor” deberia ser una
persona de clase media, que tenga entre 18 y 45 afios. Mientras que en el
ambito geografico podemos establecer que una parte de los clientes de este
negocio son aquellas personas que trabajan cerca de la cevicheria o transitan
por el lugar. También, existe otra parte de los clientes que se desplaza desde
varios puntos de la ciudad hasta la cevicheria ya que esta se encuentra en un
lugar céntrico de Quito. Finalmente, en cuanto a la caracteristica psicologica, el
perfil de nuestro cliente puede estar definido como alguien que le gusta salir a
comer algo diferente, una alternativa convencional, un plato propio del pais,
pero no de la region y que ademas quiere compartir un momento con su familia

0 Sus amigos.
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1.3.2. ¢Qué hacen los clientes con nuestros productos?

1.3.3.

Ferrel indica en su libro que este andlisis comprende una evaluaciéon de la
forma en que los clientes consumen y desechan los productos de la empresa.
En el caso de la cevicheria, el producto ofertado es de un Gnico consumo,
generalmente, al igual que la mayoria de alimentos es acompafado de algun
tipo de bebida. Las bebidas no siempre son producidas por la cevicheria, como
las gaseosas 0 cervezas, pero si son productos que se consumen en este negocio

aparte de las ofertas gastronémicas propias.

¢Donde compran los clientes nuestros productos?

En cuanto al consumo de alimentos de restaurantes y locales de comida,
existen dos tipos importantes de distribucion, uno de ellos es en el cual el
restaurante envia la comida al domicilio o al lugar indicado por el cliente. El
otro tipo es el convencional, es decir, en el que el cliente se dirige hasta el
restaurante para consumir los productos. La cevicheria “Don Victor” solo
maneja el método convencional de distribucion, por lo tanto los clientes que

desean disfrutar de estos productos deben acercarse hasta el lugar.
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¢ Cuéando compran los clientes nuestros productos?

Ferrel lo define como cualquier influencia de situacién que provoque que la
actividad de compra del cliente varie con el tiempo. Incluye problemas
generales, como la temporalidad de los productos de la empresa y la
variabilidad en la actividad de compra provocada por los eventos

promocionales o las limitaciones del presupuesto.

En el caso de la cevicheria, resulta muy importante conocer que situaciones
influencian a nuestros clientes en el momento de elegir nuestro producto, como
se dijo antes, incluso podria darse el caso que la decision no sea tomada
Unicamente por el consumidor sino también por sus acompafiantes o su familia,
otro punto a ser tomado podria ser la época del mes ya que normalmente
conforme el mes se termina de la misma manera lo hace el dinero disponible

por el consumidor y este pensara antes de realizar sus consumos.

¢Por qué y cdmo seleccionan los clientes nuestros productos?

Dentro de esta parte del andlisis Ferrel sugiere que se para conocer el “por qué”
se identifique los beneficios basicos que satisfacen las necesidades que ofrecen
los productos de la empresa y que en cuanto al “como” deberiamos revisar los

medios de pago que los clientes emplean al realizar una compra.
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Si hablamos en términos generales y basandonos en la piramide de las
necesidades de Maslow, nuestro producto esta enfocado en satisfacer una de las
necesidades basicas de los individuos, es decir, que es una necesidad que todos
los individuos tienen y buscaran satisfacer antes que cualquier otra, pero esta es
una necesidad muy amplia, el individuo de acuerdo a sus posibilidades puede
satisfacer estas necesidades de diversas maneras, lo que hace importante que se
genere un valor agregado a la simple satisfaccion de la necesidad basica, este
valor agregado debe ser complementario y ha de ser importante para el
individuo al momento de evaluar con que bien va a satisfacer la necesidad, en
el caso especifico de la alimentacion, si la persona no esta en las posibilidades
lo Unico que buscara es satisfacer el hambre con cualquier tipo de producto,
pero si la persona tiene las posibilidades, esta persona buscard que ademas de
satisfacer su hambre también se estimulen otros sentidos y empezara a evaluar
otros factores, el sabor de los alimentos, la cantidad de los alimentos, la calidad
de los mismos, el tiempo que le va a tomar el conseguir estos alimentos, entre
otros factores que podrian ser evaluados por el cliente; otra de los niveles de
necesidad que satisface nuestro producto es el de afiliacion, donde el individuo
necesita relacionarse con otros individuos y un restaurante es uno de los
lugares propicios para estas interacciones, donde el individuo y su colectivo
buscan pasar un momento agradable que les permita reforzar esos lazos que los

unen.
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En torno al “como”, a pesar de que uno pensaria que la solucion es
simplemente ofrecer la mayor cantidad de posibilidades de pago a nuestros
clientes, que en el caso de la cevicheria seria el no solamente aceptar pagos en
efectivo sino también hacerlo con tarjeta de crédito o debito, también debemos
tomar en cuenta que esto lleva consigo un gasto y se debe entonces evaluar
cuan necesario es para nuestros clientes el poder realizar su compra con tarjeta
de crédito y no solamente eso, también se deberia tomar en cuenta cuales
tarjetas se va a aceptar y que variacion del costo hay en aceptar una u otra

tarjeta.

Porque los clientes potenciales no compran nuestros productos

A fin de conocer el motivo por el cual los clientes potenciales no acuden a la
cevicheria “Don Victor” se procedi6 a realizar un sondeo en el campo, a fin de
determinar las posibles causas; del sondeo se determind que la principal causa
por la cual los clientes no compran nuestros productos, es debido a que muchos

de ellos no conocen la cevicheria “Don Victor”.

La informacion recopilada dentro del presente capitulo ha sido resumida en la
siguiente matriz donde se muestra a los grupos de interés del negocio y todo
aquello que esperan y no esperan por parte del negocio que estamos

analizando.



Tabla 5: Grupos de interés

CEVICHERIA "DON VICTOR"

02/11/2015

GRUPOS DE INTERES (QUE ESPERA ESTE GRUPO DE INTERES DE ESTA EMPRESA Y QUE NO QUIERE DE LA MISMA)

CLIENTES PERSONAL OTRAS NEGOCIOS PROVEEDORES LA SOCIEDAD
QUE QUE NO QUE ESPERA QUE NO QUE QUE NO QUE QUE NO QUE QUE NO
ESPERA ESPERA DE LA ESPERA ESPERA ESPERA  ESPERA ESPERA ESPERA  ESPERA
DE LA DE LA EMPRESA DE LA DE LA DE LA DE LA DE LA DE LA DE LA
EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
Trato Que los Que se
amable por | costos del . Malos tratos|  Que la Practicas . .
Relacion . Pagosa |Devoluciones genere Contamine
parte del | producto no por parte de | competencia | desleales de . i .
laboral estable . ; ) tiempo de producto ingresos | el ambiente
personal del | sean los los jefes sea justa precios .
fiscales
local adecuados.
Que seaun | Productos | Infraestructura | Cierre las N Cierre las | Que sea una Que tenga
. Fidelidad en : problemas
producto de mal segura para | operaciones operaciones | fuente de
1 : . las compras . : de
calidad elaborados. trabajar del negocio del negocio trabajo .
salubridad
Que el
producto sea | Instalaciones | Reconocimiento Mejora en el Que ayude a
elaborado | descuidadas | de la gestion nivel de la atraccion
bajo normas | 0 sucias. realizada compras de turistas
de higiene.

Fuente: Investigacion realizada

174



2. LOSOBJETIVOSY ESTRATEGIA DEL PLAN

En este capitulo se procedera a trabajar en los objetivos generales y especificos de la
cevicheria Don Victor, y la estrategia que servira de herramienta para que se puedan alcanzar
estos objetivos; para continuar el plan estratégico nos corresponde realizar la filosofia

organizacional como se muestra a continuacion.

2.1. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

Es el conjunto de valores, practicas y creencias que son la razén de ser de la
empresa y representan el compromiso de la organizacion ante la sociedad.

(Pérez, 2013)

La cevicheria Don Victor no posee una filosofia organizacional, por lo que en el
presente capitulo se procedera a plantear una propuesta de filosofia organizacional que

identifique a la cevicheria.
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2.1.1. Misién

Una mision, o declaracion de misidn, busca responder la
pregunta: “;En qué negocio estamos? Es una declaracion clara y
concisa (un parrafo o maximo dos) que explica la razén de la

existencia de la organizacion. (Ferrel & Hartline, 2012, pag. 33)

La mision de la cevicheria “Don Victor” es: Somos un restaurante que ofrece a
sus clientes una amplia variedad de deliciosos platos de la gastronomia costefia
de nuestro pais, generando productos de calidad, siempre frescos y con la

mejor sazon.

2.1.2. Vision 2020

Este escrito tiene que definir en pocas lineas la situacion futura que
desea alcanzar la organizacion; tiene que ser una situacion realmente
alcanzable con el paso del tiempo y hay que luchar por conseguirla.

(Duval, 2013)

La visién 2020 de la compafiia es: Seremos una empresa rentable para los
duefios, con un menu eficiente y soportado por un equipo de profesionales

capacitado.
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2.1.3. Principios

Los principios van ligados a la ética empresarial, guian las decisiones
de la organizacion y de todo aquello en lo que no se esta dispuesto a

transigir. (Chiavenato & Sapiro, 2011, p. 79)

Los principios sobre los cuales trabaja la organizacién son:

Honestidad: La honestidad de nuestros colaboradores se refleja en el hecho de
que ningun colaborador puede substraer ningun objeto o valor que le

pertenezca a otro colaborador o al negocio.

Responsabilidad: La responsabilidad es la actitud de cada colaborador del
negocio para realizar las tareas que le han sido asignadas sin necesidad que

ninguna persona tenga que estarlo supervisando o solicitando.

Respeto: Siempre debe haber un trato cordial y respetuoso entre los

colaboradores del negocio.
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2.1.4. Valores

Los valores de una organizacién corresponden a sus atributos y las

virtudes preciadas. (Chiavenato & Sapiro, 2011, pag. 79)

Cordialidad: Caracteristica indispensable en el trato hacia los clientes que

asisten a la cevicheria y también con los comparieros de trabajo.

Seguridad: Que el trabajo que los empleados realizan no atente de ninguna
manera contra su seguridad, esto mediante la dotacion de equipos adecuados,
ademas los empleados se comprometen al buen uso de los mismos para no

herirse ni herir a ningun compafiero.

Eficiencia: Cumpliendo las tareas y objetivos precautelando siempre el mejor
manejo de los recursos que tenemos a disposicién, evitando gastos innecesarios

de insumos para elaborar los productos.

Pro actividad: Siempre orientados a buscar que otra necesidad puede tener el

cliente y de qué manera podemos ayudarlo a satisfacerla.
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2.1.5. Politicas

Las politicas son medios para alcanzar los objetivos propuestos por la
alta direccidn, estos pueden ser departamentales, a nivel corporativo o
pueden orientarse a nivel funcional. Las politicas permiten la
coherencia y coordinacion dentro y entre los departamentos de la
organizacion. (Fred, 2013, pag. 114)

Las politicas de la cevicheria, que todos los trabajadores sin distincién deben

cumplir son:

Jornada de trabajo:

La jornada laboral para todos los trabajadores sera de 7H50 a 16H30.

El colaborador debe cumplir con un total de 40 horas en cinco dias de
trabajo a la semana de acuerdo a lo que estipula la ley.

El colaborador tiene derecho a dos dias de descanso a la semana.

Los permisos deben ser solicitados con 24 horas de antelacion y queda
a criterio del jefe inmediato el otorgar o no el permiso.

No estan permitidos los atrasos por ningin motivo.

En caso de que el trabajador tuviera que ausentarse por enfermedad,
debe presentar el respectivo certificado médico otorgado por un

establecimiento de salud puablica.
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Remuneraciones

La remuneracion de cada trabajador ira de acuerdo a lo estipulado en su
contrato y guardara relacion con el trabajo que va a desempefiar en la
organizacion.

El empleador descontara del sueldo del colaborador todos aquellos
rubros correspondientes a seguro social, impuesto a la renta, multas y
sanciones siempre y cuando fuera el caso, asi como aquellos descuentos

que fueren ordenados por un juez de la republica.

Normas de higiene

El colaborador debe lavarse las manos antes de iniciar su jornada de
trabajo.

El colaborador debe lavarse las manos siempre que deba ir al bafio.
Cada mesa debe ser limpiada inmediatamente después de que un cliente
la ha ocupado.

Si el colaborador tiene algin tipo de contacto con los alimentos, no
puede portar relojes, anillos ni esmalte en las ufias.

Todo el personal que permanezca en el area de preparacion de
alimentos, debera utilizar una malla para el pelo, misma que debera

cubrir todo el cabello sin dejar descubierto ninguna parte.
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Reconocimientos y sanciones

- Si la actitud del colaborador asi lo amerita, sera reconocido
publicamente en reunidn con el resto de los colaboradores.

- Si un colaborador incumpliere con una o mas politicas de la
organizacion, conforme lo estipula la ley, la primera vez debera ser
Ilamado la atencion verbalmente, la segunda vez el Ilamado de atencién
debe ser de manera escrita y la tercera vez el empleador tiene la

potestad de solicitar al colaborador su renuncia.

De la informacidn presentada anteriormente, se ha realizado la siguiente matriz
donde se muestra las perspectivas o proyectos empresariales de la cevicheria

Don Victor en base a la mision y la vision 2020.



Tabla 6: Perspectivas o proyectos empresariales

MISION

Somos un restaurante que ofrece a sus
clientes una amplia variedad de
deliciosos platos de la gastronomia
costefia de nuestro pais, generando
productos de calidad, siempre frescos
y con la mejor sazon.

DE LA MISION A LA VISION

Sumando las perspectivas
llego a mi mision

| VISION 2020

Seremos una empresa rentable,

RENTABILIDAD
En el 2020 la rentabilidad que generara
el negocio es de 40%.

PERSPECTIVAS O PROYECTOS EMPRESARIALES

Generar un menu propio compuesto por 12 platos a la
carta hasta el 2020.

Alcanzar permanentemente el 100% de
estandares en servicios y elaboracion de
alimentos.

Fuente: Investigacion realizada

€S
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2.2. ESTRATEGIA

Una estrategia es un conjunto de acciones relacionadas que los gerentes
ejecutan para incrementar el desempefio de su empresa. Para la mayoria, si no
es que para todas las empresas, lograr el desempefio superior en la relacion con
sus rivales es el maximo desafid. Si las estrategias de una empresa generan un
desempefio superior se dice que ésta tiene una ventaja competitiva. (Hill &
Jones, 2011, pag. 93)

Sin duda alguna Japo6n es una de las naciones mas grandes y poderosas en términos
econémicos de todo el mundo, esto lo han logrado debido a muchas particularidades
de su cultura, diferente en muchisimos aspectos a todas las culturas de occidente, la
caracteristica mas importante de la cultura nipona es la habilidad para asimilar
civilizaciones extranjeras pero sin que esto cambie su identidad propia, sino mas bien
adaptando esta influencia externa a su cultura. Muchas personas conocen este proceso
como “copiar, adaptar, asimilar y mejorar”, uno de los ejemplos més llamativos se da
con el alfabeto, donde los japoneses recurrieron inicialmente al alfabeto chino, que

luego modificarian e incorporarian a su sistema de escritura.

En la ultima época, esta forma de ser de la cultura japonesa ha sido sistematizada y
traida a occidente como una manera de mejorar los procesos que se llevan a cabo

dentro de las empresas, esta estrategia de mejora se denomina benchmarking.

El benchmarking es un proceso continuo y sistematico para mejorar el

desempefio  organizacional de productos, servicios, procesos y/o
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procedimientos; a partir de las empresas que son reconocidas como lideres, con
el propo6sito de aprender y adaptar a la cultura propia sus buenas practicas.

(Silveira Perez & Castellanos Pallerols, 2012, pag. 56)

Segun Casadesus, Heras y Merino el Benchmarking cuenta con diferentes fases:

1. Planificacion: En ella la direccion de la empresa debe realizar una eleccién de
un objeto de Benchmarking y ponerlo de acuerdo con los objetivos estratégicos
que hayan establecido en dicha empresa. Después se hara una identificacion de
aquellas empresas que tengan mejores practicas relacionadas con dicho objeto
y seleccionar aquellas que sean las mas oportunas. Compuesto por:

a. Identificar qué se va a someter a benchmarking: La clave para
determinar a qué se le debe aplicar benchmarking es identificar el
producto o servicio sustantivo de la organizacion.

b. Identificar organizaciones comparables: Se deben comparar cosas
comparables.

c. Determinar el método de recopilacién de datos: Pueden ser por fuentes
internas como base de datos de bibliotecas, revisiones internas o
publicaciones internas. O puede ser por fuentes externas como las
asociaciones profesionales, seminarios, publicaciones sobre el sector,
informes especiales del sector, publicaciones funcionales del giro o
periddicos funcionales.

2. Recogida y anélisis de informacion: Se realizard una recogida de informacion
de nuestra empresa para compararla con las empresas que cuentan con las
mejores practicas y que hemos seleccionado previamente, ya que es
imprescindible la utilizaciéon de los indicadores que “vinculan el proceso y
ofrecen una evaluacion de los gaps, sus causas y sus in adecuaciones”, asi
obtendremos una informacion adicional externa mediante fuentes secundarias
(publicaciones, bases de datos, etc.) y mediante fuentes primarias para recurrir
a un conocimiento mas profundo, es decir, un contacto directo con la empresa,
entrevistas, proveedores y clientes.

a. Describir la discrepancia con el desempefio actual: Una vez que
tengamos los datos de las mejores practicas, el siguiente paso es
compararlo con las operaciones internas y encontrar la brecha
comparativa.

b. Describir los niveles de desempefio futuro: Una vez definidas las
brechas sera necesaria la proyeccion de los niveles de desempefio
futuro.
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3. Integracion y adaptacion a la empresa: “Una vez recogida toda la informacion
gue nos interesaba se establecera en un plan de mejora para la empresa y asi
adaptarla a nuestras circunstancias”.

a. Comunicar y obtener colaboracion: Hay que seleccionar el método de
comunicacion y organizar los hallazgos para su mejor presentacion y
comprension.

b. Instalar metas operativas: Es necesario examinar las metas actuales de
nuestra organizacion para alinearlas con los resultados encontrados en
la busqueda.

4. Accion e implementacion de los resultados: "Se implantara dichas practicas en
lo cual, habra un programa que incluya las acciones a llevar a cabo, con los
objetivos, responsabilidades y plazos de implantacion de cada una”.

a. Ejecutar los planes: se debe definir la actividad o tarea que se quiere
realizar y hay que considerar el respaldo de la organizaciéon para la
puesta en practica.

b. Implementacion: Las mejores practicas deben ser implantadas dentro
de la estructura funcional ya existente.

c. Calibrar el benchmarking: Se busca permanentemente mejores
practicas.

5. Maduracion

a. Practicas completamente integradas a los procesos. (Casadesus, Heras,
& Merino, 2005, pag. 148)

Es de suma importancia que se realice una correcta investigacion de la estrategia que
se pretende utilizar en el plan estratégico, puesto que la misma serd como un paraguas
que cubrira a todas las perspectivas o proyectos empresariales que se han expresado en
la matriz de la misién a la visién. Para el presente trabajo de investigacion, se ha
escogido la estrategia de Benchmarking para desarrollar los tres proyectos

empresariales que la cevicheria Don Victor planea cumplir hasta el afio 2020.

A continuacion se describe la aplicacion de la estrategia de Benchmarking para los
proyectos empresariales de la cevicheria. EI primer paso es identificar cuales son las
cevicherias méas destacadas en la ciudad de Quito y cual es el motivo de su

popularidad. Con la informacién recopilada y organizada se procede a elaborar una
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base de datos. Paso seguido, se debe realizar una investigacion de campo, es decir,
visitar cada una de las cevicherias que consta en la base de datos para investigar cual
es la oferta de platos de estos locales y qué es lo que los vuelven tan populares.
Ademas, hay que tomar en cuenta que esta indagacion debe estar enfocada en tres
aspectos: cuales son los productos que ofrecen estos locales, de qué manera los
ofrecen y, sobre todo, la existencia de algin plato en su mend que no se encuentre
presente en el mend de la cevicheria. Otro punto que se debe determinar, aunque
podria resultar complicado, es el de la rentabilidad de los negocios. Para este analisis,
se necesita evaluar el tamarfio de las porciones, si entregan 0 no aderezos y examinar
todo aquello que represente un costo para el local de comida. Finalmente, durante
estas visitas de campo, se debe observar también al personal que trabaja en los
locales. Es importante determinar qué los distingue de los empleados de las demas
cevicherias, qué hacen de diferente y si hacen lo mismo que los colaboradores de la

cevicheria Don Victor.

Todos los datos recopilados en el trabajo de campo deben ser organizados, procesados
y guardados porque, al desarrollar una estrategia de mercado, toda la informacién es
atil e importante. Una vez que esté elaborada la base de datos, se debe comparar con la
informacion de la empresa en la que se busca implementar la estrategia. Los resultados
obtenidos sirven para evaluar en qué se parece y en qué se distingue la cevicheria Don
Victor de su competencia. De este modo, se pueden determinar qué es lo que el
negocio tiene que implementar, cambiar o eliminar. Una vez definidas y analizadas las
posibilidades de mejora, en primera instancia, lo Gnico que haremos ser& copiar lo

aprendido de los otros negocios. Es importante empezar por hacer lo mismo que estan



58

haciendo el resto en lo que se refiere a productos, rentabilidad y recursos humanos.
Sin embargo, no se puede replicar exactamente todo lo que hacen los otros locales; asi
que el proyecto debe comenzar con la siguiente fase: adaptacion. En este punto, se
sigue copiando las actividades de la competencia y se empieza a adaptar estas
practicas en el ambiente de la cevicheria Don Victor. Con este proceso, toda lo que se
ha copiado de otras organizaciones ya se ha vuelto parte de nuestro negocio y
podemos hablar de una asimilacion. Como el plan de mejora no debe quedarse ahi, el
camino recorrido para asimilar lo aprendido fue solo el inicio. El proposito de esta
estrategia no es tener lo mismo que la competencia, sino tener algo mejor que

potencialice nuestro negocio.



Tabla 7: Objetivos y metas afio 2016 (a)

CEVICHERIA "DON VICTOR™ ACTU?{[)—_EQESJO AL:

PLAN OPERATIVO PARA EL ANO 2016

Responsable 2016
PERSPECTIVA OBJEOE:SVOS METAS de la I I Il v
maniobra TRIM | TRIM | TRIM | TRIM
Copiar, adaptar, asimilar y mejorar Gerente X X
3 nuevos platos.
Copiar, adaptar, asimilar y mejorar
modelo "All you can eat" con Gerente X
encebollado para atraer 25 clientes
semanales.
Incrementar Mantener el precio de los platos Gerente X
1% la antiguos.
ili r referi r al menos 1
Elleeqtr?sg”(;gﬁ)d Siotglgs ggsl(?soaliedego?zs. ° Gerente X X
RENTABILIDAD ’ ~
para obtener Retomar campafia de
un 26% a comunicacion a través de Gerente X
diciembre del Facebook, logrando 150
2016. seguidores activos de la pagina.
Disefiar un portal web de
administracion propia, como canal Gerente X
de comunicacion con el cliente.
Destinar 2% del 10% de servicio
que se cobra a los clientes, al Gerente X
ingreso de la cevicheria.

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 8: Objetivos y metas afio 2016 (b)

Retirar del menu los 6 platos que

. Gerente
menor ingreso generen.
Fijar el precio de los nuevos platos
Generar 3 igual o inferior al precio del plato
. . Gerente
platos homogéneo ofrecido por la
eficientes para competencia.
MENU la cartay Atraer 10 clientes referidos
. Gerente /
EFICIENTE descontinuar mensuales, que consuman nuestros
Meseras
6 platos hasta nuevos platos.
diciembre del Incorporar a nuestras redes
2016. sociales una cuenta de Instagram Gerente
con 2000 seguidores.
Cambiar la vajilla actual por
.. Gerente
vajilla totalmente blanca.
Generar un Fomentar en todo el personal de la
manualu cevicheria, normas basicas de Gerente
inocuidad alimentaria.
RECURSOS buenas

09

Instruir al personal en la manera
correcta de recibir al cliente, tomar
el pedido, despacharlo y despedir
al cliente.

HUMANOS practicas para
el personal de
la cevicheria.

Gerente

Fuente: Investigacion realizada



Tabla 9: Plan de crecimiento de rentabilidad y namero de platos

Afio Rer!ta}bjlidad Incremento Rentgbilidad Afio # # platos # plgtos
inicial final Platos nuevos  descontinuados

2015 25% 25% 2015 30 30
2016 25% 1% 26% 2016 30 3 6 27
2017 26% 2% 28% 2017 27 3 6 24
2018 28% 4% 32% 2018 24 2 6 20
2019 32% 4% 36% 2019 20 2 6 16
2020 36% 4% 40% 2020 16 2 6 12

Fuente: Investigacion realizada

19



3. PLAN DE ACCION OPERATIVO

En este capitulo se procedera desarrollar el plan de accion operativo, donde se detallara las
actividades necesarias para el cumplimiento de cada meta planteada en el capitulo anterior,
cual es el tiempo disponible para cumplir esta meta en dias, el responsable que ejecutarla, asi
como los recursos que se utilizara y finalmente se propondra un indicador que permita evaluar

el porcentaje de cumplimiento.

3.1. OBJETIVO UNO - INCREMENTAR 1% LA RENTABILIDAD DEL

NEGOCIO, PARA OBTENER UN 26% A DICIEMBRE DEL 2016

3.1.1. Meta uno - Copiar, adaptar, asimilar y mejorar 3 nuevos platos

Actividad 1: Realizar un levantamiento de informacion del top of mind de
cevicherias de Quito, esta actividad sera realizada durante 2 dias, el 22 y 23 de
enero del 2016, para lo cual se utilizard como recurso una breve encuesta, el
recurso financiero serd de 50 dolares y la encargada de levantar la informacion

sera la gerente de la cevicheria.
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Actividad 2: Visita al listado obtenido de cevicherias para "copiar" informacion
de platos, esta actividad sera realizada durante 14 dias, desde el 25 de enero al
07 de febrero del 2016, para lo cual se utilizara como recurso una libreta de
apuntes, el recurso financiero sera de 50 ddlares y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Revisar la informacion obtenida en la actividad anterior a fin de
definir que platos es posible "adaptar" al menu de la cevicheria, esta actividad
sera realizada durante 5 dias, desde el 11 al 13 de febrero del 2016, para lo cual
se utilizara como recurso la libreta con los apuntes obtenidos en la actividad
anterior, no es necesario un recurso financiero y los encargados de realizar la

actividad seran la gerente de la cevicheria y el cocinero.

Actividad 4: Comenzar con la produccion de los nuevos platos, esta actividad
sera realizada durante 1 dia, el 15 de febrero del 2016, para lo cual no es
necesario emplear ningun recurso y el encargado de realizar la actividad seréa el

cocinero.

Actividad 5: Solicitar un feed back de la percepcion de los nuevos platos por
parte de clientes, esta actividad serd realizada durante 21 dias, desde el 22 de
febrero al 13 de marzo del 2016, para lo cual se utilizard como recurso una
encuesta, el recurso financiero sera de 12,5 délares y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.
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Actividad 6: Evaluar ingresos y gastos generados por los nuevos platos, esta
actividad sera realizada durante 28 dias, desde el 15 de febrero al 13 de marzo
del 2016, para lo cual se utilizard como recurso las facturas correspondientes,
no se empleard ningun recurso financiero y la encargada de realizar la actividad

sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 7: Generar una reunion de trabajo donde se proponga posibles
mejoras a los nuevos platos, esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 16
de marzo del 2016, para lo cual se utilizara como recurso los resultados de la
encuesta de percepcion, no se empleara ningun recurso financiero y la

encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria y el cocinero.

El indicador con el que se trabajara en esta meta sera: Nimero de platos nuevos

divido para 3 platos.

Meta dos - Copiar, adaptar, asimilar y mejorar modelo ""All you can eat™

para atraer 25 clientes semanales

Actividad 1. Levantamiento de informacion del plato a ofrecer en nuevo
modelo, esta actividad sera realizada durante 7 dias, desde el 04 al 10 de marzo

del 2016, para lo cual se utilizar& como recurso una encuesta, el recurso
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financiero serd de 12,5 doélares y la encargada de realizar la actividad sera la

gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Revisar de que manera estan aplicando el modelo en otros
negocios, esta actividad serd realizada durante 3 dias, desde el 11 al 13 de
marzo del 2016, para lo cual se utilizar& como recurso herramientas
informéticas e internet, no se empleard ningun recurso financiero y la

encargada de realizar la actividad seré la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Definir fechas y horas de vigencia de la campafia, asi como las
condiciones de consumo, esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 11 de
marzo del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningin recurso y la

encargada de realizar la actividad seré la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta serd: Numero de clientes

semanales que pagan por el servicio dividido para 25 clientes.

Meta tres - Mantener el precio de los platos antiguos

Actividad 1: Revisién de costos y gastos por plato, esta actividad sera realizada

durante 5 dias, desde el 04 al 08 de enero del 2016, para lo cual no es necesario
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emplear ningln recurso y la encargada de realizar la actividad seré la gerente

de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta sera: Precio actual del plato

dividido para precio del plato en 2015.

Meta cuatro - Ser referidos por al menos 10 hoteles de los alrededores

Actividad 1: Conversar con administradores de los hoteles para negociar
condiciones de publicidad y referencia, esta actividad sera realizada durante 12
dias, desde el 04 al 15 de enero del 2016, para lo cual no es necesario emplear
ningun recurso y la encargada de realizar la actividad serad la gerente de la

cevicheria.

Actividad 2: Generar material publicitario para distribuir en los hoteles, esta
actividad sera realizada durante 3 dias, desde el 18 al 20 de enero del 2016,
para lo cual no es necesario emplear ningln recurso, el recurso financiero sera
de 50 dolares y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la

cevicheria.

Actividad 3: Repartir publicidad en los hoteles del convenio, esta actividad sera

realizada durante 2 dias, desde el 21 al 22 de enero del 2016, para lo cual se



3.15.

67

utilizard como recurso el material publicitario generado en la actividad anterior,
no se empleard ningun recurso financiero y la encargada de realizar la actividad

sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajard en esta meta serd: Numero de hoteles que

refieren a la cevicheria dividido para 10 hoteles.

Meta cinco - Retomar campafia de comunicacion a través de Facebook,

logrando 150 seguidores activos de la pagina

Actividad 1: Definir los horarios en que se trabajara el contenido de la pagina,
esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 04 de enero del 2016, para lo cual
no es necesario emplear ningin recurso y la encargada de realizar la actividad

sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el contenido web de otros
locales, esta actividad sera realizada durante 5 dias, desde el 04 al 08 de enero
del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas informaticas e
internet, no se empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.
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Actividad 3: Divulgar a nuestros clientes que vamos a mantener los precios de
platos antiguos, esta actividad sera realizada durante 14 dias, desde el 05 al 18
de enero del 2016, para lo cual se utilizard& como recurso herramientas
informaticas e internet, no se empleard ningin recurso financiero y la

encargada de realizar la actividad seréa la gerente de la cevicheria.

Actividad 4: Promocionar campafia de "All you can eat", esta actividad sera
realizada durante 31 dias, desde el 12 de marzo al 12 de mayo del 2016, para lo
cual se utilizard como recurso herramientas informaticas e internet, no se
empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la actividad sera

la gerente de la cevicheria.

Actividad 5: Impulsar los nuevos platos que se incorporaran al menu, esta
actividad sera realizada durante 53 dias, desde el 08 de febrero al 31 de marzo
del 2016, para lo cual se utilizard como recurso herramientas informéticas e
internet, no se empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta serd: Numero de seguidores

activos de la pagina dividido para 150 usuarios
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3.1.6. Meta seis - Disefiar un portal web de administracion propia, como canal

de comunicacion con el cliente

Actividad 1: Definir los horarios en que se trabajara el contenido de la pagina,
esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 04 de enero del 2016, para lo cual
no es necesario emplear ningun recurso y la encargada de realizar la actividad

sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el contenido web de otros
locales, esta actividad sera realizada durante 5 dias, desde el 04 al 08 de enero
del 2016, para lo cual se utilizard como recurso herramientas informéticas e
internet, no se empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad seré la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Divulgar a nuestros clientes que vamos a mantener los precios de
platos antiguos, esta actividad sera realizada durante 14 dias, desde el 05 al 18
de enero del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas
informéticas e internet, no se empleard ningun recurso financiero y la

encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 4: Promocionar campafia de "All you can eat", esta actividad sera

realizada durante 34 dias, desde el 12 de enero al 14 de febrero del 2016, para
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lo cual se utilizard como recurso herramientas informaticas e internet, no se
empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la actividad sera

la gerente de la cevicheria.

Actividad 5: Impulsar los nuevos platos que se incorporaran al mend, esta
actividad sera realizada durante 53 dias, desde el 08 de febrero al 31 de marzo
del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas informaticas e
internet, no se empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta serd: Porcentaje de avance de

portal web.

Meta siete - Destinar 20% del 10% de servicio que se cobra a los clientes,

al ingreso de la cevicheria

Actividad 1: Revisar la reparticion del 10% del servicio que se cobra a los
clientes, desde el 04 al 04 de enero del 2016, para lo cual no es necesario
emplear ningin recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente

de la cevicheria.
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El indicador con el que se trabajara en esta meta sera: Ddlares destinados a la

cevicheria dividido para el total de ddlares recaudados.

3.2. OBJETIVO DOS - GENERAR 3 PLATOS EFICIENTES PARA LA CARTAY

DESCONTINUAR 6 PLATOS HASTA DICIEMBRE DEL 2016

3.2.1. Meta uno - Retirar del menu los 6 platos que menor ingreso generen

Actividad 1: Determinar la rentabilidad que cada plato estd generando, esta
actividad sera realizada durante 28 dias, desde el 04 al 31 de enero del 2016,
para lo cual no es necesario emplear ningun recurso y la encargada de realizar

la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Identificar la rotacion de cada plato del mend, desde el 04 al 31 de
enero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningun recurso y la

encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Redisefiar el nuevo menu con los nuevos platos que se incluiran y
retirando los platos menos rentables, desde el 01 al 05 de febrero del 2016, para
lo cual no es necesario emplear ningun recurso, el recurso financiero sera de 50

dolares y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.
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El indicador con el que se trabajard en esta meta serd: Numero de platos

retirados del mend dividido para seis platos.

Meta dos - Fijar el precio de los nuevos platos igual o inferior al precio del

plato homogéneo ofrecido por la competencia

Actividad 1: Ajustar el presupuesto de costos de nuevos platos y comparar con
precios de la competencia, esta actividad sera realizada durante 4 dias, desde el
25 al 28 de enero del 2016, para lo cual se utilizard como recurso la libreta con
los apuntes en la visita a las otras cevicherias, no es necesario un recurso
financiero y la encargada de realizar la actividad serd la gerente de la

cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta sera: Precio del plato en
cevicheria Don Victor dividido para el precio del plato en cevicheria de la

competencia.

Meta tres - Atraer 10 clientes referidos mensuales, que consuman nuestros

nuevos platos

Actividad 1: Crear un plan de incentivos para clientes que nos refieran, esta

actividad sera realizada durante 1 dia, el 05 de febrero del 2016, para lo cual no
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es necesario emplear ningln recurso y la encargada de realizar la actividad sera

la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Socializar el plan de incentivos con nuestros clientes e invitarlos a
participar, esta actividad sera realizada durante 53 dias, desde el 08 de febrero
al 31 de marzo del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningun recurso y

la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajard en esta meta serd: NUmero de clientes

referidos que lleguen al local dividido para 10 clientes.

Meta cuatro - Incorporar a nuestras redes sociales una cuenta de

Instagram con 2000 seguidores

Actividad 1: Definir los horarios en que se trabajara el contenido de la pagina,
esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 04 de enero del 2016, para lo cual
no es necesario emplear ningun recurso y la encargada de realizar la actividad

sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el contenido web de otros
locales, esta actividad sera realizada durante 5 dias, desde el 04 al 08 de enero

del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas informaticas e
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internet, no se empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad seré la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Divulgar a nuestros clientes que vamos a mantener los precios de
platos antiguos, esta actividad serd realizada durante 14 dias, desde el 05 al 18
de enero del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas
informéticas e internet, no se empleard ningun recurso financiero y la

encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 4: Promocionar campafia de "All you can eat", esta actividad sera
realizada durante 34 dias, desde el 12 de marzo al 12 de mayo del 2016, para lo
cual se utilizard como recurso herramientas informaticas e internet, no se
empleara ningun recurso financiero y la encargada de realizar la actividad sera

la gerente de la cevicheria.

Actividad 5: Impulsar los nuevos platos que se incorporaran al menu, esta
actividad serda realizada durante 53 dias, desde el 08 de febrero al 31 de marzo
del 2016, para lo cual se utilizara como recurso herramientas informaticas e
internet, no se empleara ningln recurso financiero y la encargada de realizar la

actividad sera la gerente de la cevicheria.
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El indicador con el que se trabajara en esta meta sera: Numero de seguidores

dividido para 2000 seguidores

Meta cinco - Cambiar la vajilla actual por vajilla totalmente blanca

Actividad 1: Levantar requerimientos actuales de vajilla, esta actividad sera
realizada durante 1 dia, el 04 de enero del 2016, para lo cual no es necesario
emplear ningin recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente

de la cevicheria.

Actividad 2: Definir las necesidades de dimensiones de los platos, acorde a las
porciones que van a contener, esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 04
de enero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningin recurso y la

encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 3: Adquirir nueva vajilla, esta actividad sera realizada durante 3 dias,
del 05 al 07 de enero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningdn

recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajard en esta meta serd: NUumero de platos

renovados/Total de platos de la vajilla.
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3.3. OBJETIVO TRES - GENERAR UN MANUAL BUENAS PRACTICAS PARA

EL PERSONAL DE LA CEVICHERIA

3.3.1. Meta uno - Fomentar en todo el personal de la cevicheria, normas basicas

de inocuidad alimentaria

Actividad 1: Entregar un documento formal para que los trabajadores conozcan
las normas basicas de inocuidad alimentaria, esta actividad serd realizada
durante 1 dia, el 11 de enero del 2016, para lo cual se utilizard como recurso la
policita de la cevicheria, el recurso financiero sera de 10 ddlares y la encargada

de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Coordinar reuniones con el personal para cubrir cualquier duda
que puedan tener sobre las normas de inocuidad, esta actividad sera realizada
durante 8 dias, del 18 al 25 de enero del 2016, para lo cual no es necesario
emplear ningin recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente

de la cevicheria.

Actividad 3: Tomar una prueba de conocimiento de las normas de inocuidad,
esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 05 de febrero del 2016, para lo

cual se utilizara como recurso la policita de la cevicheria, el recurso financiero
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sera de 0,5 dolares y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la

cevicheria.

Actividad 4: Realizar una evaluacion visual de la manera en que se esta
cumpliendo las normas de inocuidad, esta actividad sera realizada durante 5
dias, del 01 al 05 de febrero del 2016, para lo cual no es necesario emplear
ningun recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la

cevicheria.

Actividad 5: Ejecutar acciones correctivas para que el personal conozca y
practique las normas de inocuidad, esta actividad seré realizada durante 5 dias,
del 15 al 19 de febrero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningln

recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta serd: NUmero de normas que

se conocen y aplican dividido para el numero total de normas.

Meta dos - Instruir al personal en la manera correcta de recibir al cliente,

tomar el pedido, despacharlo y despedir al cliente

Actividad 1: Entregar un documento formal para que los trabajadores conozcan

las normas basicas de servicio, esta actividad sera realizada durante 1 dia, el 11
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de enero del 2016, para lo cual se utilizara como recurso la policita de la
cevicheria, el recurso financiero sera de 10 dolares y la encargada de realizar la

actividad seré la gerente de la cevicheria.

Actividad 2: Coordinar reuniones con el personal para cubrir cualquier duda
que puedan tener sobre las normas de servicio, esta actividad sera realizada
durante 8 dias, del 18 al 25 de enero del 2016, para lo cual no es necesario
emplear ningin recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente

de la cevicheria.

Actividad 3: Tomar una prueba de conocimiento de las normas de servicio, esta
actividad sera realizada durante 1 dia, el 05 de febrero del 2016, para lo cual se
utilizara como recurso la policita de la cevicheria, el recurso financiero sera de
0,5 ddlares y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la

cevicheria.

Actividad 4: Realizar una evaluacion visual de la manera en que se esta
cumpliendo las normas de servicio, esta actividad sera realizada durante 5 dias,
del 01 al 05 de febrero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningin

recurso Yy la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.
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Actividad 5: Ejecutar acciones correctivas para que el personal conozca y
practique las normas de servicio, esta actividad seré realizada durante 5 dias,
del 15 al 19 de febrero del 2016, para lo cual no es necesario emplear ningin

recurso y la encargada de realizar la actividad sera la gerente de la cevicheria.

El indicador con el que se trabajara en esta meta serad: Nivel de satisfaccion del

cliente.

La informacién del presente capitulo acerca del plan de accion operativo, se

encuentra resumido en las siguientes matrices.



Tabla 10: Plan de actividades — Meta 1.1

PLAN OPERATIVO 2016

ACTUALIZADO A:

281215

OBJETIVO 1 Incrementar 1% la rentabilidad del negocio, para obtener un 26% a diciembre del 2016.
META 1.1 Copiar, adaptar, asimilar y mejorar 3 nuevos platos.
INDICADOR: NUmero de platos nuevos/3 platos
Actividades Durgmon Fgcha_\ de Fgche} de Responsable Recursos _Recu rs0s
(dias) inicio termino financieros
Levantamiento de informacion del top 2 22/01/2016 | 23/01/2016 Gerente Encuesta 50,00
of mind de cevicherias de Quito.
Visita al listado obtenido de cevicherias 14 25/01/2016 | 07/02/2016 Gerente Libreta de apuntes 50,00
para "copiar" informacion de platos.
Revisar la informacion obtenida a fin de
definir que platos es posible "adaptar" 3 11/02/2016 13/02/2016 Cocinero Libreta de apuntes 0,00
al menua de la cevicheria.
Comenzar con la produccion de los .
nuevos platos. 1 15/02/2016 15/02/2016 Cocinero 0,00
Solicitar un feed back de la percepcion
de los nuevos platos por parte de 21 22/02/2016 13/03/2016 Gerente/Meseras Encuesta 12,50
clientes.
Evaluar ingresos y gastos generados por 28 15/02/2016 | 13/03/2016 Gerente Facturas 0,00
los nuevos platos.
Generar una reunion de trabajo donde Resultados encuesta
se proponga posibles mejoras a los 1 16/03/2016 16/03/2016 Gerente/Cocinero q g 0,00
e percepcion
nuevos platos.
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 112,50

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 11: Plan de actividades — Meta 1.2

META 1.2 Copiar, adaptar, asimilar y mejorar modelo ""All you can eat" para atraer 25 clientes semanales.
INDICADOR: Numero de clientes semanales que pagan por el servicio/25 clientes
Actividades Durguon F?Ch"’.‘ de Fgche} ik Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término

Levantamiento de informacion del plato 7 04/04/2016 | 10/04/2016 Gerente Encuesta 12,50
a ofrecer en nuevo modelo.
Revisar de qué manera estan aplicando _Herramifantas

. 3 11/04/2016 13/04/2016 Gerente informaticas e 0,00
el modelo en otros negocios. .

internet
Definir fechas y horas de vigencia de la
campafia, asi como las condiciones de 1 11/04/2016 11/04/2016 Gerente 0,00
consumo.
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 12,50

Fuente: Investigacion realizada

Tabla 12: Plan de actividades — Meta 1.3

META 1.3 Mantener el precio de los platos antiguos.
INDICADOR: Precio actual del plato/precio del plato en 2015
. Duracion Fecha de Fecha de . .
Actividades (dias) i t&rmino Responsable Recursos Recursos financieros
Revision de costos y gastos por plato. 5 04/01/2016 08/01/2016 Gerente 0,00
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 13: Plan de actividades — Meta 1.4

META 1.4 Ser referidos por al menos 10 hoteles de los alrededores.
INDICADOR: Numero de hoteles que refieren a la cevicheria/10 hoteles
Actividades Durgcmn F?Cha} i F?Cha} i Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
Conversar con administradores de los
hoteles para negociar condiciones de 12 04/01/2016 15/01/2016 Gerente 0,00
publicidad y referencia.
Generar material publicitario para 3 18/01/2016 | 20/01/2016 Gerente 50,00
distribuir en los hoteles.
Repartl_r publicidad en los hoteles del 2 21/01/2016 22/01/2016 Gerente Ma_te_rlal_ 0,00
convenio. publicitario
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 50,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 14: Plan de actividades — Meta 1.5

META 1.5 Retomar campafia de comunicacion a través de Facebook, logrando 150 seguidores activos de la pagina.
INDICADOR: NUmero de seguidores activos de la pagina/150 usuarios
Actividades Durgmon F?Ch"’} de F?Ch"’.‘ de Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
Definir los horarios en que se trabajara 1 04/01/2016 | 04/01/2016 Gerente 0,00
el contenido de la pagina.
Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el Herramientas
piar, adaptar, Y meJ 5 04/01/2016 | 08/01/2016 Gerente informaticas e 0,00
contenido web de otros locales. .
internet
Divulgar a nuestros clientes que vamos Herramientas
a mantener los precios de platos 14 05/01/2016 18/01/2016 Gerente informaticas e 0,00
antiguos. internet
Promocionar campafia de "All you can Herramientas
eat” P y 31 12/04/2016 12/05/2016 Gerente informaticas e 0,00
internet
Impulsar los nuevos platos que se Herramientas
impulsar o platos g 53 08/02/2016 | 31/03/2016 Gerente informaticas e 0,00
incorporarén al menu. .
internet
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 15: Plan de actividades — Meta 1.6

META 1.6 Disefiar un portal web de administracion propia, como canal de comunicacidn con el cliente.
INDICADOR:
Actividades Durgcmn F?Cha} i F?Cha} i Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
Definir los horarios en que se trabajara
el contenido de la pagina. 1 04/01/2016 04/01/2016 Gerente 0,00
Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el Herramientas
! ' 5 04/01/2016 08/01/2016 Gerente informaticas e 0,00
contenido de otros locales. .
internet
Divulgar a nuestros clientes que vamos Herramientas
a mantener los precios de platos 14 05/01/2016 18/01/2016 Gerente informéticas e 0,00
antiguos. internet
Promocionar campafa de "All you can Herramientas
o P y 31 12/04/2016 | 12/05/2016 Gerente informaticas e 0,00
' internet
Impulsar los nuevos platos que se Herramientas
imp : platos g 53 08/02/2016 | 31/03/2016 Gerente informaticas e 0,00
incorporaran al menda. .
internet
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 16: Plan de actividades — Meta 1.7

META 1.7 Destinar 20% del 10% de servicio que se cobra a los clientes, al ingreso de la cevicheria.
INDICADOR: Dolares destinados a la cevicheria/Total délares recaudados
Actividades Durguon F?Ch"’.‘ de F?Ch"’} it Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
B . o
Revisar la reparticion del 10% del 1 04/01/2016 | 04/01/2016 Gerente 0,00
servicio que se cobra a los clientes.
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada

RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTE OBJETIVO

175,00
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Tabla 17: Plan de actividades — Meta 2.1

PLAN OPERATIVO 2016

ACTUALIZADO A:

2812 15
OBJETIVO 2 Generar 3 platos eficientes para la carta y descontinuar 6 platos hasta diciembre del 2016.
META 2.1 Retirar del menu los 6 platos que menor ingreso generen.
INDICADOR: Numero de platos retirados del menu/6 platos
. Duracion Fecha de Fecha de . .
Actividades (dias) e término Responsable Recursos Recursos financieros
Determinar 1 rentabilidad que cada 28 04/01/2016 | 31/01/2016 Gerente 0,00
plato esta generando.
:ﬁggg‘f'car la rotacion de cada plato del 28 04/01/2016 | 31/01/2016 Gerente 0,00
Redisefiar el nuevo mend con los
nuevos platos que se incluiran y 5 01/02/2015 05/02/2015 Gerente 50,00
retirando los platos menos rentables.
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 50,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 18: Plan de actividades — Meta 2.2

META 2.2

Fijar el precio de los nuevos platos igual o inferior al precio del plato homogéneo ofrecido por la competencia.

INDICADOR: Precio del plato en cevicheria Don Victor/Precio del plato en cevicheria de la competencia
Actividades Durgcmn F?ch"’.‘ e F?Cha} B Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
Ajustar el presupuesto de costos de Libreta de
nuevos platos y comparar con precios 4 25/01/2016 28/01/2016 Gerente apuntes 0,00
de la competencia. P
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada

Tabla 19: Plan de actividades — Meta 2.3

META 2.3 Atraer 10 clientes referidos mensuales, que consuman nuestros nuevos platos.
INDICADOR: Numero de clientes referidos que lleguen al local/10 clientes
Actividades Durguon F?Cha} 2t F?Cha} 2t Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término

Crear un plan de incentivos para 1 05/02/2016 | 05/02/2016 Gerente 0,00
clientes que nos refieran.
Socializar el plan de incentivos con
nuestros clientes e invitarlos a 53 08/02/2016 31/03/2016 Gerente 100,00
participar.

TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 100,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 20: Plan de actividades — Meta 2.4

META 2.4 Incorporar a nuestras redes sociales una cuenta de Instagram con 2000 seguidores.
INDICADOR: NUmero de seguidores/2000 seguidores
- Duracién Fecha de Fecha de . .
Actividades (dias) et término Responsable Recursos Recursos financieros
Definir los horarios en que se trabajara 1 04/01/2016 | 04/01/2016 Gerente 0,00
el contenido de la pagina.
Copiar, adaptar, asimilar y mejorar el Herramientas
piar, adaptar, Y mej 5 04/01/2016 | 08/01/2016 Gerente informaticas e 0,00
contenido web de otros locales. .
internet
Divulgar a nuestros clientes que vamos Herramientas
a mantener los precios de platos 14 05/01/2016 18/01/2016 Gerente informaticas e 0,00
antiguos. internet
Promocionar campafia de "All you can Herramientas
o P y 31 12/04/2016 | 12/05/2016 Gerente informaticas e 0,00
internet
Impulsar los nuevos platos que se Herramientas
imp ; platos g 53 08/02/2016 | 31/03/2016 Gerente informaticas e 0,00
incorporaran al mend. .
internet
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 0,00

Fuente: Investigacion realizada
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Tabla 21: Plan de actividades — Meta 2.5

68

META 2.5 Cambiar la vajilla actual por vajilla totalmente blanca.
INDICADOR: Numero de platos renovados/Total de platos de la vajilla
Actividades Durgcmn F?Cha.‘ ot F?Cha} ot Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término

\';aej‘i’ﬁgtar requerimientos actuales de 1 04/01/2016 | 04/01/2016 Gerente 0,00

Definir las necesidades de dimensiones

de los platos, acorde a las porciones 1 04/01/2016 04/01/2016 Gerente/Cocinera 0,00

que van a contener.

Adquirir nueva vajilla. 3 05/01/2016 07/01/2016 Gerente 200,00
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 200,00
RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTE OBJETIVO 350,00

Fuente: Investigacidn realizada.



Tabla 22: Plan de actividades — Meta 3.1

ACTUALIZADO A:

PLAN OPERATIVO 2016 2812 15

OBJETIVO 1 Generar un manual buenas précticas para el personal de la cevicheria.
META 3.1 Fomentar en todo el personal de la cevicheria, normas bésicas de inocuidad alimentaria.
INDICADOR: NUmero de normas que se conocen y aplican/Numero total de normas
Actividades Durgcmn Fgcha} it F?Cha} it Responsable Recursos Recursos financieros
(dias) inicio término
Entregar un documento formal para que Politica de
los trabajadores conozcan las normas 1 11/01/2016 | 11/01/2016 Gerente . . 10,00
. ! . ! . cevicheria
bésicas de inocuidad alimentaria.
Coordinar reuniones con el personal para
cubrir cualquier duda que puedan tener 8 18/01/2016 | 25/01/2016 Gerente 0,00
sobre las normas de inocuidad.
Tomar una prueba de conocimiento de 1 05/02/2016 | 05/02/2016 Gerente Pruebas escritas 0,50
las normas de inocuidad.
Realizar una evaluacion visual de la
manera en que se esta cumpliendo las 5 01/02/2016 | 05/02/2016 Gerente 0,00
normas de inocuidad.
Ejecutar acciones correctivas para que el
personal conozca y practique las normas 5 15/02/2016 | 19/02/2016 Gerente 0,00
de inocuidad.
TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 10,50

Fuente: Investigacion realizada.
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Tabla 23: Plan de actividades — Meta 3.2

Instruir al personal en la manera correcta de recibir al cliente, tomar el pedido, despacharlo y despedir al

META 3.2 -
cliente.
INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente.
Actividades Durguon Fgcha} de F?Ch"’.‘ e Responsable Recursos Recursos financieros

(dias) inicio término
Entregar un documento formal para que
los trabajadores conozcan las normas 1 11/01/2016 | 11/01/2016 Gerente 10,00
béasicas de servicio.
Coordinar reuniones con el personal para
cubrir cualquier duda que puedan tener 8 18/01/2016 | 25/01/2016 Gerente 0,00
sobre las normas de servicio.
Tomar una prueba de conocimiento de .
las normas de servicio. 1 05/02/2016 | 05/02/2016 Gerente Pruebas escritas 0,50
Realizar una evaluacion visual de la
manera en que se esta cumpliendo las 5 01/02/2016 | 05/02/2016 Gerente 0,00
normas de servicio.
Ejecutar acciones correctivas para que el
personal conozca y practique las normas 5 15/02/2016 | 19/02/2016 Gerente 0,00
de servicio.

TOTAL DEL RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTA META 10,50

Fuente: Investigacion realizada.

RECURSO ECONOMICO PARA ALCANZAR ESTE OBJETIVO

21,00

16



4. ANALISIS FINANCIERO Y CONTROL

En este capitulo se realizara una revision desde el aspecto financiero, de todo lo concerniente
al plan estratégico, el costo de la aplicacion de la estrategia, asi como los réditos que se espera

obtener de la implementacion de la misma en el negocio.

4.1. PRESUPUESTO DEL PLAN OPERATIVO ANUAL

El ejercicio de la actividad presupuestaria estd integrado en el proceso
informacion-decision-accion, y se desarrolla a través de las fases de prevision,
presupuesto y control. Por consiguiente, podemos definir asi al presupuesto:
“prevision de las operaciones futuras que garantiza la direccion y accion de las

actividades mediante un control de la informacion” (Quisiguifia, 2005)

La primera informacion que se vamos a presentar en el presente capitulo hace
referencia al total de los recursos econdmicos requeridos para cumplir los tres

objetivos planteados, que se resumen en el siguiente cuadro:



93

Tabla 24: Resumen de costo objetivos 2016

CEVICHERIA "DON VICTOR™ | AT DO~
ANO 2016

OBJETIVO 1 175,00

OBJETIVO 2 350,00

OBJETIVO 3 21.00

TOTAL 546,00

Fuente: Investigacion realizada.

4.2. PRESUPUESTO DEL VENTAS PROYECTADO

En el siguiente presupuesto de ventas se muestra la informacion de las ventas

esperadas para el afio 2016.



4.2.1. Ventas aino 2015

Tabla 25: Ventas afio 2015

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | Aco | sEP | ocT | Nov | DIC |

DETALLE DE NUM DE PLATOS

ALMUERZOS 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320
ENCEBOLLADOS 900 900 900 900 900 900 900 900 900 900 900 900
PLATOS A LA CARTA 360 360 360 360 360 360 360 360 360 360 360 360
BEBIDAS 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260| 1.260
PRECIOS

ALMUERZOS 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9
ENCEBOLLADOS 3,3 3,3 33 3,3 3,3 3,3 33 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3
PLATOS A LA CARTA 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0
BEBIDAS 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5
INGRESOS EN DOLARES

ALMUERZOS 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912
ENCEBOLLADOS 2.925| 2.925| 2.925| 2925| 2925| 2.925| 2.925| 2.925| 2.925| 2.925| 2.925| 2.925
PLATOS A LA CARTA 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880| 2.880
BEBIDAS 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890| 1.890
TOTAL INGRESOS 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607| 8.607

Fuente: Investigacion realizada.
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4.2.2. Presupuesto de ventas afio 2016

Tabla 26: Presupuesto de ventas afio 2016

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP OCT | NOV | DIC
CRECIMIENTO NUM ALMUERZOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CRECIMIENTO NUM ENCEBOLLADOS 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300
CRECIMIENTO NUM PLATOS A LA CARTA 50 70 170 150 150 150 150 150 150 150 150
CRECIMIENTO NUM BEBIDAS 300 350 370 470 450 450 450 450 450 450 450 450
DETALLE DE NUM DE PLATOS
ALMUERZOS 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320 320
ENCEBOLLADOS 1.200] 1.200] 1.200] 1.200] 1.200] 1.200| 1.200| 1.200| 1.200| 1.200] 1.200| 1.200
PLATOS A LA CARTA 360 410 430 530 510 510 510 510 510 510 510 510
BEBIDAS 1.560| 1.610] 1.630] 1.730] 1l.710] 1l.710| 1.710f 1.710| 1.710] 1.710] 1.710] 1.710
PRECIOS
ALMUERZOS 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 2,9 29 2,9 2,9 2,9 2,9
ENCEBOLLADOS 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3
PLATOS A LA CARTA 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0 8,0
BEBIDAS 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
INGRESOS EN DOLARES
ALMUERZOS 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912
ENCEBOLLADOS 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900| 3.900
PLATOS A LA CARTA 2.880| 3.280| 3.440| 4.240| 4.080| 4.080| 4.080| 4.080| 4.080| 4.080| 4.080| 4.080
BEBIDAS 2.340| 2.415| 2445 2.595| 2565 2565| 2.565| 2.565| 2.565| 2.565| 2.565| 2.565
TOTAL INGRESOS 10.032| 10.507| 10.697| 11.647| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457

Fuente: Investigacidn realizada.
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4.3. PRESUPUESTO DE COSTOS Y GASTOS PROYECTADO

4.3.1. Presupuesto de costos

Tabla 27: Presupuesto de costos

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JuL | AGO | sEr | ocT | Nov | DIC |

COSTOS UNITARIOS

ALMUERZOS 1,4 1,4 14 14 14 14 14 14 1,4 14 14 14
ENCEBOLLADOS 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4 2,4
PLATOS A LA CARTA 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0
BEBIDAS 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5
COSTOS TOTALES

ALMUERZOS 456 456 456 456 456 456 456 456 456 456 456 456
ENCEBOLLADOS 2400 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400| 2.400, 2.400
PLATOS A LA CARTA 1.440| 1600, 1.640| 2.040| 1.880| 1.880| 1.880| 1.880| 1.880| 1.880| 1.880| 1.880
BEBIDAS 680 700 705 755 735 735 735 735 735 735 735 735
TOTAL COSTO DE PRODUCCION | 4.976| 5.156| 5.201| 5.651| 5471| 5.471| 5.471| 5471| 5471| 5471| 5.471| 5471

Fuente: Investigacion realizada.
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4.3.2. Presupuesto gastos

Tabla 28: Presupuesto de gastos de ventas

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC |
GASTO DE VENTAS
SUELDOS Y SALARIOS 1.496] 1.496] 1.496] 1.496] 1.496] 1.496] 1.496] 1.496| 1.496] 1.496] 1.496] 1.496
DECIMO TERCER SUELDO 125| 125| 125] 125| 125 125| 125| 125] 125| 125| 125] 125
DECIMO CUARTO SUELDO 122 122| 122 122| 122| 122| 122| 122 122| 122 122] 122
APORTE PATRONAL 182 182 182 182 182| 182 182 182 182 182| 182| 182
FONDOS DE RESERVA 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125 125
TOTAL BENEFICIOS SOCIALES 553| 553| 553| 553| 553| 553| 553| 553| 553| 553| 553 553
TOTAL GASTO DE PERSONAL 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049| 2.049
OTROS GASTOS DE VENTAS
AGUA 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35| 35
LUZ 100[ 100[ 100[ 100[ 100[ 100[ 100[ 100[ 100[ 100| 100 100
TELEFONO 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15
INTERNET 20/ 20/ 20| 20] 20| 20| 20] 20| 20] 20| 20] 20
UNIFORMES 60
PUBLICIDAD
ALIMENTACION 260| 260] 260| 260| 260| 260 260 260[ 260 260 260| 260
ARRIENDOS 784| 784| 784 784| 784| 784| 784| 784| 784| 784 784| 784
OTROS 10/ 10| 10| 10| 10| 10/ 10/ 10| 10/ 10/ 10/ 10
TOTAL OTROS GASTOS DE VENTAS 1.284| 1.224] 1.224] 1.224[ 1.224| 1.224] 1.224] 1.224| 1.224] 1.224| 1.224] 1.224
DEPRECIACION 58| 58] 58/ 58] 58/ 58/ 58/ 58] 58 58 58 58
TOTAL GASTOS DE VENTAS 3.391] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331] 3.331
| TOTAL GASTOS DE VENTAS DESEMBOLSABLES | 3.333] 3.273] 3.273] 3.273] 3.273] 3.273| 3.273| 3.273| 3.273] 3.273] 3.273] 3.273]

Fuente: Investigacidn realizada.
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Tabla 29: Presupuesto de gastos de administracién

GASTO DE ADMINISTRACION ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
SUELDOS Y SALARIOS ol o o o ol o of o of o o o
DECIMO TERCER SUELDO ol o o o ol o ol o of o o o
DECIMO CUARTO SUELDO ol o o o ol o ol o o o o o
APORTE PATRONAL ol o o o o o of o of o o o
FONDOS DE RESERVA ol o o o ol o ol o of o o o
TOTAL BENEFICIOS SOCIALES ol o o o o o o o o o o o
TOTAL GASTO DE PERSONAL ol o o o ol o of o of o o o
OTROS GASTOS DE ADMINISTRACION

ALIMENTACION ol o o o o o o o o o o o
OTROS 183 64| 10/ 10 10| 10/ 10| 10/ 10/ 10| 10] 10
TOTAL OTROS GASTOS DE ADMINISTRACION 183 64| 10/ 10| 10| 10/ 10| 10/ 10| 10| 10[ 10
DEPRECIACION ol o o o o o o o o o o o
TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION 183 64| 10/ 10| 10| 10/ 10| 10/ 10/ 10/ 10[ 10
TOTAL GASTOS ADMIN DESEMBOLSABLES 183 64| 10/ 10/ 10| 10| 10| 10/ 10/ 10| 10| 10]

Fuente: Investigacidn realizada.
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4.4. ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

El Estado de Resultados es un informe financiero, donde se registran todas las
partidas de ingreso y de gasto reconocidas en el ejercicio, con ellas se
determina el resultado del mismo. (Normas Internacionales de Contabilidad,

2005)

A continuacion se presenta el estado de resultados proyectado para el afio 2016.



Tabla 30

: Estado de resultados proyectado

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOTAL
INGRESOS 10.032|10.507[10.697 | 11.647|11.457|11.457|11.457|11.457|11.457|11.457|11.457|11.457| 134.539
COSTO DE PRODUCCION 5.556| 5.781| 5.871| 6.321| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 73.377
GASTOS DE VENTAS 3.391| 3.331| 3.331| 3.331| 3.331| 3.331| 3.331] 3.331| 3.331| 3.331| 3.331] 3.331| 40.037
GASTOS DE )
ADMINISTRACION 183 64 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 346
TOTAL COSTOS + GASTOS 9.130| 9.176| 9.212| 9.662| 9.572| 9.572| 9.572| 9.572| 9.572| 9.572| 9.572| 9.572| 113.760
UTILIDAD OPERACIONAL 902 1.331] 1.485| 1.985| 1.885| 1.885| 1.885| 1.885| 1.885| 1.885| 1.885| 1.885| 20.779
GASTOS NO
OPERACIONALES
INTERES GANADO 0 15 43 75 117 158 200 243 287 331 377 423 2.269
INTERES PAGADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
UAIYPT ] 902| 1.346| 1.527| 2.059| 2.002| 2.043| 2.085| 2.128| 2.171| 2.216| 2.261| 2.308| 23.048
15% PARTICIPACION
TRABAJADORES 3.457
BASE CALCULO IMP. RENTA 19.591
22% IMPUESTO RENTA 4.310
UTILIDAD NETA 15.281

Fuente: Investigacion realizada.
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4.5. FLUJO DE CAJA PROYECTADO

Es un reporte de caracter financiero, con entradas y salidas de efectivo o
equivalentes, se clasifican en tres tipos de actividades: operacion, inversion y
financiamiento, se parte del estado de resultados para calcular el flujo de caja
operativo, el formato general es el siguiente:

Utilidad neta, después de impuestos mas costos y gastos registrados en el
estado de resultados que no signifiquen desembolsos de efectivo, mas
variaciones del capital de trabajo. (Maldonado, Finanzas Corporativas , 2014,
pag. 48)

En el siguiente cuadro se puede observar el flujo de caja proyectado con el que

trabajara la cevicheria Don Victor durante el afio 2016.



Tabla 31: Flujo de caja proyectado

ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
INGRESOS
TOTAL INGRESOS 10.032| 10.507| 10.697 | 11.647| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457| 11.457
EGRESOS
TOTAL PAGOS POR COSTOS 5.556| 5.781| 5.871| 6.321| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231| 6.231
PAGOS POR GASTOS DE VENTAS 3.333| 3.273| 3.273| 3.273| 3.273| 3.273| 3273| 3.273| 3273| 3.273| 3.273| 3.273
PAGOS POR GASTOS DE
ADMINISTRACION 183 64 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
PAGO DE IR Y PT 2.408
COMPRA DE VAJILLA 200
TOTAL DE EGRESOS 9.272| 9.118| 9.154| 9.604| 9514| 9.514| 9514| 9514| 9.514| 9514| 9514| 9.514
FLUJO NETO DE CAJA 760| 1.389| 1.543| 2.043| 1.943| 1.943| 1.943| 1.943| 1.943| 1.943| 1.943| 1.943
SALDO INICIAL DE CAJA 30 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
FLUJO DE CAJA SIN FINANCIAMIENTO 790| 1.439| 1.593| 2.093| 1.993| 1.993| 1.993| 1.993| 1.993| 1.993| 1.993| 1.993
CONTRATACION DE PRESTAMO
CANCELACION DE CAPITAL
PAGO DE INTERES
CANCELACION DE CAPITAL L/P
PAGO DE INTERES L/P
INVERSION 740| 2.145| 3.730| 5.848| 7.908| 10.009| 12.152| 14.338| 16.568| 18.842| 21.162| 23.528
RECUPERAR LA INVERSION 740| 2.145| 3.730| 5.848| 7.908| 10.009| 12.152| 14.338| 16.568| 18.842| 21.162
INTERES GANADO 15 43 75 117 158 200 243 287 331 377 423
SALDO FINAL DE CAJA 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
CONTROL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MOVIMIENTO FINANCIERO
INTERES GANADO 15 43 75 117 158 200 243 287 331 377 423
INTERES PAGADO L/P 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERES PAGADO C/P 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL INTERES 0 15 43 75 117 158 200 243 287 331 377 423

Fuente: Investigacidn realizada.

01
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Una vez que hemos realizado los presupuestos correspondientes y como ultima parte
del andlisis financiero es necesario que obtengamos los dos principales indicadores de
la rentabilidad de un proyecto, es decir, procederemos a calcular el VAN o valor
actual neto y el TIR o tasa interna de retorno y el IR o indice de rentabilidad de la

inversion.

El valor actual neto, calcula el valor presente neto del resultado de los flujos de
caja derivados de la inversién evaluada, para determinar el valor presente de
los flujos de caja se utiliza el costo de oportunidad del dinero o también
conocido como rentabilidad minima exigida. (Maldonado, Finanzas

Corporativas , 2014, pag. 191)

De manera sencilla se puede expresar que el VAN es la cantidad de dinero que el
inversionista recibe en este momento por los flujos de caja futuros y descontada la

inversion realizada.

La tasa interna de retorno, representa la tasa de rentabilidad generada por los
flujos de caja derivados de los activos netos del proyecto. (Maldonado,

Finanzas Corporativas , 2014, pag. 195)

La tasa interna de retorno, es la minima tasa de interés con la que deberia descontar

los flujos generados por un proyecto.



indice de rentabilidad de la inversion, establece la cantidad de unidades
monetarias, que un proyecto permitird obtener por cada unidad de inversion
inicial, pero en términos de valores actuales, se calcula el valor actual neto méas
el valor absoluto de la inversion inicial dividido por el valor absoluto de la

inversion inicial (Maldonado, Finanzas Corporativas , 2014, pag. 197)
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Tabla 32: Razones financieras

RAZONES FINANCIERAS
VAN 1064,36
TIR 25%
IR 117,7%

Fuente: Investigacion realizada.

Del acuerdo a las razones financieras calculadas podemos establecer qué valor actual
neto de los flujos es de 1064,36 dolares, esto tomando en cuenta que ya ha sido
descontada la inversion, la rentabilidad minima que debe exigirse de los flujos es del
25% vy el indice de rentabilidad de 117,7% nos indica que por cada dolar de inversion

obtenemos 1,17 dolares de ganancia, todo esto demuestra que el proyecto planteado

es rentable financieramente.
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4.6. SISTEMA DE CONTROL A LOS OBJETIVOS

Con la finalidad de poder realizar un control de los objetivos, se empleard un
mecanismo de alertas y semaforizacion, donde se pueda observar de manera grafica el
logro o avance de los mismos y por tanto del plan estratégico, para esto se emplea
alertas de color rojo, naranja y verde, que se iran colocando de acuerdo al resultado
de la evaluacion cuantitativa del indicador de la meta planteado en capitulos

anteriores.

La evaluacion cuantitativa de los objetivos debera realizarse en presencia de todos los
involucrados en su ejecucion en los dias proximos al cumplimiento de la fecha
establecida para cada uno, a fin de que una vez realizado el feed back correspondiente
se pueda tomar las acciones que se detallan en la siguiente tabla y también asignar la

alerta seguin corresponda.

Tabla 33: Esquema de control de indicadores

ESQUEMA DE CONTROL DE INDICADORES
Rango Alerta Bvaluacion cualitativa Acciones
) Menora 70 Insuficiente Correctiva inmediata
Indicador - - - -
Entre 70a 90 |Naranja Satisfactorio Preventiva
Mayora 90 [\Verde Excelente Reconocimiento

Fuente: Investigacion realizada.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Como se preveia en el analisis externo, el precio del barril de petrleo ha caido
bruscamente, lo cual afecta directamente la economia del pais y por ende repercute en
los gastos que realizan las personas; el sector alimenticio también podria verse
afectado por disminuciones de la inversion y decrecimiento en el volumen de la

demanda.

La implementacion de un plan estratégico, brindara una herramienta fundamental a la
duefa de la cevicheria en la gestion y seguimiento de los objetivos; la evaluacion de
las metas genera conciencia de las cosas que se estan realizando bien y las que se
deberian mejorar, proporcionando una vision mas real y objetiva del desempefio del

negocio.

Si se desea obtener un incremento en los ingresos, debido al giro del negocio y a la
cantidad de competencia, es importante que se enfoque la estrategia en actividades que

favorezcan el crecimiento horizontal sin que esto signifique dejar totalmente de lado el



107

crecimiento en vertical, sino mas bien convirtiendo este crecimiento en un resultado

del crecimiento horizontal.

5.2. RECOMENDACIONES

Al igual que muchas empresas del pais, la cevicheria debe portarse cauta en la toma de
decisiones, realizar Unicamente las inversiones que se consideren urgentes vy
necesarias; se debe reducir las expectativas de crecimiento y por lo tanto en tanto sea
sostenible, mantener los precios ya que un incremento de los mismos podria ser mal

visto por los clientes.

Es importante que se incluya a todo el personal en la implementacion del plan
estratégico, que los colaboradores entiendan la importancia de la herramienta generada
para el negocio y sobre todo que se sientan comprometidos con la consecucién de los
objetivos que ahi se plantean, ya que ellos son actores fundamentales del correcto

desempefio del mismo.

Como parte de la busqueda de crecimiento horizontal existen dos puntos importantes
en los que la cevicheria deberia enfocar sus esfuerzos, el primero es generar una
mayor captacion de clientes extranjeros, ya que son una poblacion en constante
rotacién, no es necesario fidelizar a estos clientes sino mas bien captar la curiosidad de

los mismos para que realicen la compra; el segundo punto tiene que ver con los
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clientes nacionales, sobre los cuales si es importante un programa de fidelizacion,
interaccion a través de las redes sociales y generando alternativas nuevas de platos que

antes eran ofrecidos Unicamente por otros restaurantes.
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