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Resumen

El presente trabajo, establece un plan estratégico para el Restaurante El
Castillo durante los afios 2016 al 2018. Se inicia con los textos introductorios que
ayudan al lector a entender el motivo de la investigacion, un marco teorico
referencial, la metodologia a seguir y se establece la muestra necesaria a
investigar para buscar informacion. A continuacion de esto se presenta la
recopilacion de informacién que determina la situacion del restaurante al
momento de la investigacion. Para esta parte se recurre a técnicas como la
encuesta a clientes, la entrevista a empleados, contadora y gerente general, asi
como también por medio de la observacion evaluar las instalaciones y el trabajo
del restaurante en horas.

En el capitulo 1 se hace una resefia historica del restaurante, se establece
su estructura, se presenta el estado de pérdidas y ganancias de los Gltimos y se
expone la base legal que lo rige.

En el capitulo 2 se establece el analisis del ~macroambiente y el
microambiente que rodea al giro del negocio del Restaurante El Castillo.

En el capitulo 3 se presenta el andlisis del entorno general y del entorno
competitivo del restaurante donde para cada uno se determinan las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas en caso de existir que suman a las ideas
para dar forma al diagnostico foda como el verdadero nacimiento de las
estrategias.

En el capitulo 4, se expone el direccionamiento estratégico donde se
establece la mision, vision, valores y principios, politicas, objetivos y estrategias

en primera instancia. Al final del capitulo se presenta un mapa estratégico del



restaurante, plan de accion y una matriz de proyectos claves a ejecutar para lograr
los objetivos propuestos.

En el capitulo 5, se plantea un presupuesto referencial de inversion para
ejecutar este plan estratégico durante los dos primeros afos.

En la dltima parte, se establece las conclusiones producto de este plan
estratégico y se plantean recomendaciones a la administracion del restaurante para

que fortalezcan el resultado que se puede obtener con la ejecucion de lo planteado.



INDICE DE CONTENIDOS

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION .......cocoovvivrienreieeenrens 1
ANTECEDENTES ...vetttesteseatestesessesteseesessessesessessessssessessesessessessssessessasesseses 1
DESCRIPCION DEL PROBLEMA ......ccciviieiieiisieieiesie et 2
JUSTIFICACION ..ottt sttt sttt sttt eneane e 3
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. ....cevevieiisiesierietesieieesiesiesessesiesaesessesens 4

ODjetivo GENEIaL. ........ccoeieeecc e 4
ODbjetivos ESPECITICOS. .....ccvcvveiiiiieie e 4
METODOLOGIA ...cvevieiecieiee ettt sttt sttt ere e 4
Disefio de 1a iNVestigacion. ..........cccccevvereiiieie e 5
Métodos de INVESLIGACION. ........cceccveiieiieie e 5
Técnicas de INVEStIGaCiON..........cccccveviiiie e 8
MARCO REFERENCIAL ....utiiiiiaiiesireateesiee ettt e i e snee e e sbe e e e nnne s 10
Plan eStrategiCo. ........coruriiiriiieerene e 11
¢ Qué es planificacion estrategiCa? ..........cocevvereiereneinenereese s 11
Importancia de la planeacion estratégica...........ccoovveverircrerenenene 11
Caracteristicas de la planeacion estratégica. ..........cccocevvrervrnnnennn. 12
Definicion de plan estratégiCo. .........ccoceveririeriniinieiese e 12
¢Para qué sirve el plan estratégiCo?........ccccovvrvreriiieiene s 12
Fases de elaboracion del plan estratégico..........cccevvvvreiiiirinninne 13
ANALISIS del ENLOINO......ccveiecieciee e 13
Analisis del entorno general. ..........cccoveveiieiicie e 14
Analisis del entorno cCompetitivo. ........ccccveveivereciesieece e 14
DiagndstiCo eStrategiCo. .......cvuvieereeieiiesi e sie e 15



VI ST O, ettt a e e e e e 17

VISTON. .ttt bbbt bbb 18
Politicas empresariales. ..........ccccooveieiieiieie e 18
VAIOTES. .ttt b 18
ODbjetivos StratégiCoS. .......covvieerieiieieee e 18
EStrategias. .....ccveivieiecie e 18
Mapa ESIratEQICO. ....veeveiiieiieeie et 19
Plan de aCCION. ......oiiiiiieieieee e e 19
LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION .....coiviieiiiienierisiesieeasesieseesassenens 19
Encuestas realizadas a los clientes del Restaurante El Castillo....... 19
Analisis de encuestas @ ClIENLES. ........ccceevviiiiiiiineee e 37
Entrevistas realizadas al personal administrativo y operativo......... 41
Analisis de entrevistas a 10s empleados. ...........ccoeeeveevieieiieceenne 49
Entrevista a la Gerente General. ..........cccoocevieiieieiie i 50
ANALISIS A ENEIEVISTA. ....veiveivreiicicieecer e 52
ENtrevista a CoNtadora.........coveeereerieiie e e 52
Analisis de entrevista a contadora. ..........cecereereeiesieeseere e e 53
CAPITTULO ottt 55
11 RESENA HISTORICA DE CONSTITUCION .....covvieiiieanieesiie e 55
1.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA .....ccocvviiierine 57
1.2.1 Organigrama estructural. ............ccccoovriiiiininieiese s 58
1.2.2 Organigrama Posicional...........c.cccceevveiiiieiieic e 59
1.2.3 Organigrama Funcional ...........c.cccceecveieiievecie e 60
1.3 MANUAL DE FUNCIONES. .....ctitiiarisieierenienieeesessesesnesseseesensessenes 60



14 SITUACION FINANCIERA ....ooiiiiiieiiiieesiieeesiieessiree st sineesnineesneees 68

1.5 BASELEGAL ..ottt 70
1.5.1 Estatuto de la EMPresa. .......ccccoovveerviiieiiese e 70
1.5.2 Ley de Régimen Tributario Interno..........ccccecevevvvenveviesneennn. 71
1.5.3 C0Odigo de Trabajo. ......cccevvevieiieieee e 71
1.5.4 Ley de Compafias. .......ccccovvvevieiiieieeie e 72
155 Ley de turiSMO. ...cccveeieiie e 72
CAPITULO I oo 73

2.1 MACRO LOCALIZACION. w..ocviiiriisisieieninesieieiese et sessesene e 73

2.2 MICROLOCALIZACION ....oouitiiiiisisieienenesieisiese s sssessesene s 75

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL DE LOS SERVICIOS ......cccvviveriieiininnn 77
2.3.1 Restaurante El Castillo ... 77
2.3.2  Servicios turisticos complementarios..............ccccceeveevverneennn. 79
CAPITULO H oottt 81

3.1 ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL .....cvvirierireereesiee e 81
3.1.1 Factores econdmicos demografiCos...........ccceverererirerinnn. 81
3.1.2 Factores politicos — legales .........ccocovvviniiiiienciicee 89
3.1.3 Factores Socio — Culturales............ccccoovreivninciiinciciiens 90
3.1.4 Factores TeCNOIOQICOS .......ccoevververiirieiinisieeeee s 96
3.1.5 Factores ambientales ... 96

3.2 ANALISIS DEL ENTORNO COMPETITIVO....ccoiriirienirinieenieesneenenes 98
3.2.1 Laentrada de nuevos competidores. ........cccocvevereeseereeseeenne 98
3.2.2 Rivalidad entre competidores .........ccccocvvvevveresieene e 99
3.2.3 Competencia de productos SUStitutos...........cccceververivereenns 100



3.24

3.3

3.3.1

3.3.2

3.3.3

3.34

3.35

3.3.6

3.3.7

3.3.8

3.3.9

Poder de negociacion de los compradores y proveedores. 101
DIAGNOSTICO FODA ... 103
MaLFIZ FOU@ ..o 103
Matriz de sintesis estratégiCa...........c.ccvvverveivesieeresieeseennn 106
Matriz de IMPAaCLO. ......ccevveieeiiereee e 110
Matriz foda cruzada...........ccoooveeiiinencinieec e 113
Matriz de impactos Cruzados. ..........ccccevvveveeiveseeriesiie s 116
Matriz de aprovechabilidad ...............ccccooevviieiiiiiiiecee, 116
Matriz de Vulnerabilidad .............ccooooeiiininiiice 119
Analisis de Aprovechabilidad y Vulnerabilidad ................. 122
Matriz de preobjetivos estratégiCos ..........cccovvevverrveieerreennn. 124

3.3.10 Matriz de priorizacion de objetivos para Restaurante El

Castillo 125
3.3.11 Matriz de objetivos del Restaurante El Castillo................ 128
3.3.12 Balance SCorecard.........cc.cccoouervereniienieene e 128
CAPITULO 1V oot 131
4.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ..ccuvvieiiiieeiiiieesiieessiieesniieeens 131
4.1.1 Elementos claves de la mision del Restaurante EIl Castillo. 131
4.1.2 Elementos claves de la vision de la empresa. ...........cc.c..... 132
4.1.3  ODJEUIVOS. ..oviviiiiiiieiieeie et 133
I A o] |11 (o= 1T USSR 134
4.1.5 PrinCipios Y ValOreS........cccvevviieiieie e 135
4.1.6  VaAlOIES. ..ot 135
4.1.7 Perfil estratégico del Restaurante El Castillo .................... 136



4.1.8 Mapa de eStrategias. ........cccovrvereeieiieseere e se e 137

4.1.9  ESIrategias ....cccovevveeieiieii e e esie e sre e 139
4.1.10 Estrategia Corporativa...........cccccveveivieieesesieesieesesiee s 139
4.1.11 Matriz eStratégiCa. ........ccceevueveeieeie e seese e 140
4.1.12 Plan de accion para Restaurante El Castillo.................... 142
4.1.13 Mapa estratégico del Restaurante El Castillo.................. 144
4.1.14 Proyectos estratégicos del Restaurante El Castillo ......... 145
4.1.15 Perfil del proyecto l......ccccoeiieiiiieiiece e, 147
CAPITULO V..t 156

5.1  PRESUPUESTO DE LOS PROYECTOS ....cvivirieriaresierenresreseeseasessenes 156
511 INrOUCCION. ..ovviiiiiiiicieeieee e 156
5.1.2 Importanciay Justificacion.............cccccovveviviieiineic i 156
5.1.3  AICANCES. ..ooveeeiiiiiiecie st 156
5,14 EJECUCION ...ttt 157
5.1.5 Presupuesto de iNVErsion. ........ccccceoerereeneneieneseneeesie s 157
CONCLUSIONES. ... ..ot 158
RECOMENDACIONES. ........co o 160
BIBLIOGRAFTA ..ottt 162
ANEXOS L .ot 171
ANEXOS 2 ..ot 174
ANEXO 3 ottt 178
ANEXO 4 .ottt 181



indice de Tablas

Tabla 1. GENEIO. ..o s 19
Tabla 2. EdA0. .......coiieiiiieee s 20
Tabla 3. OCUPACION. ....ccveiieiieiecc e 21
Tabla N® 4. INQIES0S ...c.vvieeiiieiecee et 21
Tabla 5. RAZON e VISITa. ......coveiriiiicieiiieee e 22
Tabla 6. Forma de llegar. .......ccoovviieii i 23
Tabla 7. FreCUBNCIA 08 USO. .....cuviviieiiiiieieiesieeee e 24
Tabla 8. MenU faVOrito. .......ccccoiiiiiiiiicee e 24
Tabla 9. Sugerencia de MENUL. ........cceecueieeiieie e 25
Tabla 10. Costo del SEIVICIO. ........coveiiiieieieseeee e 26
Tabla 11. Gasto promedio POr PErSONA. .......cceeverveeiveeiesieerreseeseeeesreenas 26
Tabla 12. FOrma de Pago. .......cccveveieeieiie et 27
Tabla 13. SADOT. ..o 28
Tabla 14, TEMPEIATUIA. ...coooveriieiitiieeieeeeee e 28
Tabla 15. Presentacion de platos. ..........cccoveiereieneneneiie e 29
Tabla 16. Variedad de MENU..........cocviiiiiiiienese e 30
Tabla 17. Disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas. ....................... 30
Tabla 18. Amabilidad ¥ COresia. ........ccocvvrririneniiiiieeeee e 31
Tabla 19. Calidad de bebida. ...........coovviiiiiiiii 32
Tabla 20. Limpieza reStaurante. ..........ccocevererenenenesiseee e 32
Tabla 21. Conocimiento de la oferta. ... 33
Tabla 22. Preferencia de oferta..........c.covviinineiiinceseeees 34
Tabla 23. Forma de conocer el Restaurante El Castillo. ..............ccceeee. 34
Tabla 24. ;Por que dejar de Utilizar?..........cccccveveveeii e 35

Vi



Tabla 25.

Tabla 26.

Tabla 27.

Tabla 28.

Tabla 29.

Tabla 30.

Tabla 31.

Tabla 32.

Tabla 33.

Tabla 34.

Tabla 35.

Tabla 36.

Tabla 37.

Tabla 38.

Recomendacion de MEJOra. ......cccvevvereeseeseerie e e e see s 36
Lista de fortalezas, oportunidades y debilidades....................... 40
Nivel de dUCACION. ......cveiiiiiercre e 41
Cargo Y FUNCION. .....c.ooiciecece s 42
Infraestructura adecuada. ..........cocevereneiininienese e 42
RECUISOS NECESANOS. ... vcvveieerieieiiesie sttt ereas 43
Tiempo de trabajo. ......cccccvveieeiieiece e 44
Filosofia corporativa. .........cccceveiieiiiic i 45
INAUCCION. ... e 45
Falta de empleados. .........ccoevveieiieii e 46
Desempefio del restaurante. ...........ccceeeveeieeieiiie i siesees 47
Conformidad con Salario. .........ccccervveieninienieee e 48
Comunicacion con administracion. ..........cc.cevevererenesesennenn 48
Lista de fortalezas y debilidades de entrevista a empleados. .... 50

Tabla 39. Lista de fortalezas y debilidades producto de entrevista a

GIENTE GNEIAL. ...ttt nneeeenenennnnnnn 52

Tabla 40. Lista de fortalezas y debilidades producto de entrevista a

contadora. ..........

Tabla 41.

Tabla 42.

Tabla 43.

Tabla 44.

Tabla 45.

Tabla 46.

Tabla 47.

.................................................................................................... 54
Manual de funciones Junta General de SOCIOS.............ccccueeneee. 61
Manual de funciones del Presidente...........ccccceoveveiieiiveneennnnn 62
Manual de funciones del Gerente General. ...........cccccceeverieennne. 63
Manual de funciones de Asesor Contador ............ccccevverieennene. 64
Manual de funciones de MESEr0. ........ccccuvvririinieiene e 65
Manual de funciones del Chef..........ccocooniiiiiiii e 66
Manual de funciones de Auxiliar de COCINa. .........ccccevererinnnnne 67

vii



Tabla 48. Manual de funciones Ayudante de limpieza. ..........cccccccevvvueenee. 68

Tabla 49. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2012. ............cccceeveee. 69
Tabla 50. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2013. ............c.ccceeveeee. 69
Tabla 51. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2014. ............cccceeveeee. 70

Tabla 52. Lista de fortalezas, debilidades y amenazas producto del analisis
de CINCO TUBIZAS A8 POIEN. ......ccuiiiiiiiiiiiieee e 103
Tabla 53. Fortalezas del Restaurante El Castillo correspondiente a la
MALMZ FODA . ...ttt 104
Tabla 54. Oportunidades del Restaurante El Castillo correspondiente a la
MALMZ FODA . ...ttt 104
Tabla 55. Debilidades del Restaurante El Castillo correspondiente a la
MALMZ FODA ...t 105
Tabla 56. Amenazas del Restaurante El Castillo correspondiente a la
MALTIZ FODA . ..ottt bbb 105

Tabla 57. Amenazas del Restaurante El Castillo correspondiente a la

MALTIZ FODA ..ottt bbb 106
Tabla 58. Matriz de sintesis estratégica de fortalezas. ............c.ccocceenee 106
Tabla 59. Matriz de sintesis estratégica de oportunidades. ..................... 108
Tabla 60. Matriz de sintesis estratégica de debilidades. ..............c.c...... 108
Tabla 61. Matriz de sintesis estratégica de amenazas. ...........cc.ccocerenenn 110
Tabla 62. Ponderacion del impacto. .........cccoceveviiininiiceee e 111
Tabla 63. Matriz de impacto de fortalezas. .........c.ccoevevviieiiveieiieseens 111
Tabla 64. Matriz de impacto de oportunidades. .........ccccoeevevivereiiieinennns 112
Tabla 65. Matriz de impacto de debilidades. ..........cccceevviviiveieiiieiienns 112
Tabla 66. Matriz de impacto de amenazas. .........cccevvererieereeresieseenens 113

viii



Tabla 67.

Tabla 68.

Tabla 69.

Tabla 70.

Tabla 71.

Tabla 72.

Tabla 73.

Tabla 74.

Tabla 75.

Tabla 76.

Tabla 77.

Tabla 78.

Tabla 79.

Tabla 80.

Tabla 81.

Tabla 82.

Tabla 83.

Tabla 84.

Tabla 85.

Tabla 86.

Tabla 87.

Tabla 88.

Tabla 89.

Matriz FODA cruzada para Restaurante El Castillo. .............. 114
Matriz de impacto cruzado del Restaurante El Castillo. ......... 116
Matriz de areas de respuesta estratégica FA. ........c.cccceverueenee. 117
Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica FO. .......... 118
Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica DA. ......... 120
Matriz de areas defensivas de iniciacion estratégica DO........ 121
Matriz de preobjetivos del Restaurante El Castillo................. 124
Matriz de priorizacién de objetivos para Restaurante El Castillo.
.................................................................................................. 126
Matriz de objetivos del Restaurante El Castillo....................... 128
Balance Scorecard del Restaurante El Castillo. ..................... 129
Perfil estratégico para el Restaurante El Castillo.................... 137
Matriz de estrategia COrporativa. ............cccoceeveeiveseeseerne s 139
MaLriZ eStrAtEQICA. ...veveeeieereeeecee e 141
Plan de accion para el Restaurante El Castillo......................... 142
Proyectos estratégicos del Restaurante El Castillo. ................ 145
Perfil del Proyecto I, proyecto estratégico N°1....................... 147
Perfil del proyecto I, proyecto estratégico N°2..........c..ccccv..... 148
Perfil del proyecto I, proyecto estratégico N°3..........c.cccveee. 149
Perfil del proyecto I, proyecto estratégico N°4..........c..cc....... 150
Perfil del proyecto I, proyecto estrategico N° 1..................... 151
Perfil del proyecto I, proyecto estrategico N°2...................... 152
Perfil del proyecto 11, proyecto estratégico N°1. ................... 153
Perfil del proyecto 1V, proyecto estratégico N°1..................... 154



Tabla 90. Presupuesto referencial de inversion del Restaurante El Castillo.



indice de figuras
Figura 1. Fases de la elaboracion de un plan estratégico. Fuente:
elaboracion propia basada en (Altair, 2005) .........cccvevviiievieie e 13
Figura 2. Factores del macroambiente de un restaurante. Fuente:
elaboracion propia basada en (Hill & Jones, 1996) .........cccccvvvevveveiic v, 14

Figura 3. Las cinco fuerzas de Porter. Fuente: la figura fue tomada de

(5FUErZasdePOrtEr, S.F.) ..o 15
Figura 4. Matriz FODA. Fuente: tomada de (Espinosa, 2013) ................. 16
Figura 5. Género. Fuente: elaboracién propia basado en encuesta. .......... 20
Figura 6. Edad. Fuente: elaboracidn propia basado en la encuesta........... 20
Figura 7. Ocupacion. Fuente: elaboracidn propia basada en encuesta. ..... 21
Figura 8. Ingreso. Fuente: elaboracion propia basado en encuesta. .......... 22

Figura 9. Razon de visita. Fuente: elaboracion propia basado en encuesta.

Figura 11. Frecuencia de uso. Fuente: elaboracion propia basada en
T o[ - VSRR 24

Figura 12. Menu favorito. Fuente: elaboracion propia basado en encuesta.

Figura 13. Sugerencia de menu. Fuente: elaboracion propia basada en
LA ToI (o 7 W PRSPPI 25
Figura 14. Costo del servicio. Fuente: elaboracion propia basada en

L (OS] - T 26

Xi


BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444091972
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444091972

Figura 15. Gasto promedio por persona. Fuente: elaboracion propia basado
B EINCUESTA. ..ttt n b e e e n e e s e nrn e ne e 27

Figura 16. Forma de pago. Fuente: elaboracion propia basada en encuesta.

Figura 17. Sabor. Fuente: elaboracion propia basada en encuesta. ........... 28
Figura 18. Temperatura. Fuente: elaboracién propia basada en encuesta. 29
Figura 19. Presentacion de platos. Fuente: elaboracién propia basada en
BIMCUBSTAL ...ttt ettt ettt ettt et et b e et e st e et e enbe e e b e e b e e e nn e e nneeenn e e reeenne e 29
Figura 20. Variedad de menl. Fuente: elaboracion propia basada en
BIMCUBSTAL ..ottt ettt ettt ettt ettt e et h e et e b e e bt e s he e e e e b e e e et e nne e e n e e reeenne e 30
Figura 21. Disponibilidad de salsas, utensilios, servicios. Fuente:
elaboracion basada €N BNCUESTA. ...........vvirieieieierie et 31
Figura 22. Amabilidad y cortesia. Fuente: elaboracion propia basada en
LA ToT Lo 7 T O S SO PP ST ROPPR 31
Figura 23. Calidad de bebida. Fuente: elaboracion propia basada en
LA ToT Lo 7 T O S SO PP ST ROPPR 32
Figura 24. Limpieza del restaurante. Fuente: elaboracion propia basada en
L AToT (o] 7 T TR PPPR 33
Figura 25. Conoce oferta del restaurante. Fuente: elaboracion propia
Dasada BN BNCUESTA. .........eieeriieieiierie et eas 33
Figura 26. Preferencia de oferta. Fuente: elaboracion propia basada en
LA ToI (o 7 W PRSPPI 34
Figura 27. Forma de conocer el restaurante. Fuente: elaboracion propia
DASAAA BN EBNCUEBSTA. .....evieiiiiiiieieie et 35

Figura 28. ¢ Por qué dejaria de utilizar 10S SErViCIOS?.........cccovevvviieeinannns 35

Xii



Figura 29. Recomendacion de mejora. Fuente: elaboracion propia basada
T 00 1= o] - VSR 37
Figura 30. Nivel de educacion. Fuente: elaboracion propia basada en
entrevista a empleados. ........covoveiieie i 41
Figura 31. Cargo. Fuente: elaboracion propia basada en entrevista a
T 101 0] L2 To (013U OSS 42
Figura 32. Infraestructura adecuada. Fuente: elaboracién propia basada en
entrevista a empleados. ........ccvoi e 43
Figura 33. Recursos necesarios. Fuente: elaboracion propia basada en
entrevistas a emMpPleados. ........c.ooveiieiece e 43
Figura 34. Tiempo de trabajo. Fuente: elaboracion propia basada en
entrevista a empleados. ........ccoovi e 44
Figura 35. Filosofia corporativa. Fuente: elaboracion propia basada en
eNtrevista @ eMPIEAUOS. .......ccvoiviiviiiriri s 45
Figura 36. Induccion. Fuente: elaboracién propia basada en entrevistas a
BMPIEAGODS. ... 46
Figura 37. Cantidad de empleados suficientes. Fuente: elaboracion propia
basada en entrevistas @ emMpPleados. ..........coviiiiiiinii s 46
Figura 38. Desempefio del restaurante. Fuente: elaboracion propia basada
en entrevista @ EMPIEATOS. .........ooi i 47
Figura 39. Conformidad con el salario. Fuente: elaboracion propia basada
en entrevista @ EMPIEATOS. .........ooi i 48
Figura 40. Comunicacion con administracion. Fuente: elaboracion propia

basada en entrevista a empleados...........ccccvieiieii e 49

Xiii


BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092000
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092000
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092001
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092001
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092002
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092002
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092003
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092003
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092004
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092004
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092005
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092005
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092006
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092006
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092007
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092007
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092008
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092008
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092009
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092009
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092010
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092010

Figura 41. Organigrama estructural de restaurante El Castillo. Fuente:

LI T o o] Tod o] g o] (0] o] - VAP SR 58
Figura 42. Organigrama posicional. Fuente: elaboracion propia. ............. 59
Figura 43. Organigrama funcional. Fuente: elaboracion propia. .............. 60

Figura 44. Ubicacion de Ecuador en el continente americano. Fuente:
tomado de GOOgIe Earth...........cov o 73
Figura 45. Ubicacién de la provincia de Zamora Chinchipe en el mapa del
Ecuador. Fuente: tomado de Google Earth. ..........cccoveveiiiiicicce e, 74
Figura 46. Ubicacion de la parroguia Cumbaratza. Fuente: tomado de
GOOQIE EAIN. ..o s 75
Figura 47. Ubicacion del Restaurante El Castillo. Fuente: elaboracion
propia basado en Google Earth. ... 76
Figura 48. Vista de piscina y restaurante mirador. Fuente: elaboracion
[S10] oL - RS UT PR OT PP PRURPRO 77
Figura 49. Saldn principal del restaurante. Fuente: elaboracion propia. ... 77

Figura 50. Men0 del Restaurante El Castillo. Fuente: elaboracion propia

basado en la carta del reStaurante. ..........cooveieiiiiiene e 78
Figura 51. Piscina de nifios. Fuente: elaboracion propia..........c.cceccevnuenne. 79
Figura 52. Piscina de adultos. Fuente: elaboracion propia............cccccveve.. 79
Figura 53. Hidromasaje. Fuente: elaboracion propia. ........cccccceeeevereninnne. 80
Figura 54. Saura. Fuente: elaboracion propia. .........c.cceovvevenenencnnninnn 80
Figura 55. Turco. Fuente: elaboracion propia. ..........ccooevvverenencnennnnn. 80

Figura 56. Variacion inter-anual del PIB por actividad economica
comparado entre el primer trimestre de los afios 2014 y 2015. Fuente: tomado de

Banco Central del ECUAUON...........oo oot e e e e e e e anan 81

Xiv


BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092011
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092011
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092012
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092013
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092016
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092016
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092018
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092018
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092019
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092021
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092022
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092023
BORRADOR%20TESIS%20ENVIADO%20A%20UEES%2015012016.doc#_Toc444092024

Figura 57. Inflacion acumulada mensual. Fuente: elaboracion propia
basado en informacion del Banco Central del Ecuador. ..........cccoceovieiiicicinnnnn, 83
Figura 58. Tasa de interés activa. Fuente: elaboracion propia basada en
informacion del Banco Central del ECUOT. ...........coocvviiininiiice e 84
Figura 59. Evolucion de la canasta basica e ingreso familiar. Fuente:
elaboracion propia basado en informacion del INEC 2015. ...........cccoevveineenee, 85
Figura 60. Cobertura del presupuesto familiar. Fuente: INEC 2015......... 86
Figura 61. Tasa de desempleo. Fuente: Banco Central del Ecuador......... 87
Figura 62. Variacion inter-anual de turistas al Parque Nacional
Podocarpus. Fuente: elaboracién propia basada en informacion del Ministerio del
Ambiente del ECUAOT. .......c.cvviiieie e 88

Figura 63. Pobreza y pobreza extrema a nivel nacional. Fuente: INEC

Figura 64. Coeficiente de Gini a nivel nacional. Fuente: INEC 2015. ..... 92

Figura 65. Remesas de trabajadores recibidas. Fuente: Banco Central del

ol F=o [ ) OSSR 94
Figura 66. Mapa de estrategias. Fuente: elaboracion propia.................. 138
Figura 67. Mapa estratégico del Restaurante El Castillo. ....................... 144

XV



Planteamiento de la Investigacion
Antecedentes

El valle de Cumbaratza, es el primer gran valle del rio Zamora en su viaje
hacia la Amazonia, se encuentra a 14.5 km de la cabecera provincial Zamora
siguiendo el eje vial E45 o Troncal Amazonica y a tan solo 4 minutos del
Aeropuerto de Cumbaratza. Es un valle de exuberante vegetacion, ubicado a 970
m.s.n.m., temperatura media anual de 21.8°C y precipitacion media anual de
1950.1 mm. Por su ubicacion estratégica y buen clima, es considerado como el
valle turistico de Zamora Chinchipe y su GAD Parroquial posesiona el eslogan de
“Cumbaratza, el valle del descanso y la tranquilidad”, para destacar sus virtudes
turisticas como amplia planicie, selva primaria, abundante biodiversidad, cascadas
y (quebradas de aguas cristalinas, infraestructura vial estatal en buenas
condiciones, ciudad segura y maravillosos paisajes como escenario de unas
vacaciones perfectas (GAD Parroquial de Cumbaratza, 2015).

En la parroquia se encuentra el restaurante “El Castillo” poseedor de una
infraestructura turistica, que se yergue en el mirador del valle de Cumbaratza. El
lugar es considerado como uno de los mejores miradores de la Amazonia
ecuatoriana, ubicado a un minuto de la cabecera parroquial de Cumbaratza. El
mirador es un excelente lugar para avistamiento de aves, del imponente rio
Zamora, bosques circundantes, hermosos paisajes y es un sitio predilecto por
turistas para grabar un buen recuerdo fotografico de sus vacaciones. Este negocio
turistico se inicio en el afio 2011, como una empresa familiar, que pone a
disposicion de turistas nacionales y extranjeros un restaurante mirador, piscinas,
sauna, turco, hidromasaje, canchas deportivas y amplios espacios de

esparcimiento para brindar servicios turisticos de calidad que superen las



expectativas en lo referente a alimentacion, spa, diversion y contacto con la
naturaleza.

El restaurante durante sus cuatro primeros afios de funcionamiento, se ha
destacado en el sector por tener una propuesta gastrondmica diferente a la
competencia del lugar, aprovechando la creatividad culinaria pero manteniendo
las materias primas lugarefias como la tilapia y la rana, ademas de brindar una
carta de carnes y mariscos muy populares en la zona. Su infraestructura ha ido
creciendo de manera periddica, para ofrecer mejor calidad y calidez de servicio a
sus clientes. Se encuentran al momento en la primera etapa del proyecto total
planteado en su Plan de Negocios con miras a convertirse en la mejor hosteria de
la region sur del Ecuador (Castillo, 2014)

Descripcion del Problema

El turismo en la actualidad es la tercera fuente de ingresos no petroleros
del Ecuador y el gobierno apunta a convertir el pais en un destino turistico de
clase mundial. El Ministerio de Turismo del Ecuador informa en su web que la
revista América Economia destaca en sus paginas el aumento de ingreso de
turistas al Ecuador y que entre el afio 2013 al 2014 crecio un 14.4% debido al
fortalecimiento de la infraestructura hotelera y turistica como prioridad nacional
(Ministerio de Turismo, 2015)

Zamora como destino turistico, posee el 0.53% de la demanda turistica
nacional (Ecuador Potencia Turistica, 2015) pero no guarda relacién con la
tendencia turistica del pais. A esto se suma la falta de informacion estadistica
sobre ingresos de turistas a la provincia, el Unico reporte que permite tener una
idea es el registro de ingresos al Parque Nacional Podocarpus que manifiesta un

ligero aumento de visitas a esta area protegida. Durante el afio 2012, 2013, 2014 y



el primer trimestre del 2015, el sector turistico de la provincia revela su
preocupacion por la dificil situacion que estan atravesando las inversiones
turistica de Zamora Chinchipe debido en gran medida a factores externos.

Los propietarios del restaurante, se encuentran inquietos por la conducta
inestable de la demanda turistica de Zamora durante los Gltimos afios, que se
traduce en pérdidas econdmicas hasta inicios del afio 2015. De ahi, el interés por
afirmar la organizacién para conseguir mejores resultados, planificando su
estrategia como negocio. Esto significa realizar una indagacion de la situacion
interna de la organizacién y tomar en cuenta las condiciones externas que pueden
afectar el giro del negocio. Es necesaria la aplicacion de una encuesta a los
clientes del restaurante para conocer su criterio sobre la oferta de alimentacion, el
servicio, la funcionalidad de la infraestructura y el razonamiento desde el punto de
vista del usuario para mejorar el servicio del establecimiento. Ademas es
indispensable conocer si la forma de publicidad que ha sido aplicada hasta la
fecha da resultado, llega a los potenciales clientes y despierta la expectativa para
que los usuarios ocupen en forma periddica sus servicios. Por tal motivo, el
presente trabajo pretende ayudar a identificar los problemas y oportunidades que
el restaurante tiene y trazar un mapa de la organizacion que nos sefiale los pasos
para alcanzar las metas planteadas en los préximos tres afios.

Justificacion

El presente plan estratégico para el restaurante, pretende establecer las
acciones que deben ser tomadas por la administracion durante los siguientes tres
afios para fortalecer la organizacion, potencializar sus fortalezas, hacer frente a los
factores internos y externos que afectan el giro del negocio y disefiar un plan

operativo que permita alcanzar los objetivos planteados.



Objetivos de la Investigacion.

Objetivo General.

Elaborar un Plan Estratégico para un restaurante de la parroquia
Cumbaratza, que permita mejorar la gestion empresarial y puedan elevar la
rentabilidad del negocio.

Objetivos Especificos.

Sintetizar la informacion necesaria para fundamentar el analisis.

Efectuar el analisis situacional en el que se desenvuelve la empresa,
identificando las fuerzas que influyen en su desarrollo (macro ambiente y micro
ambiente).

Disenar la filosofia corporativa que dilucide la razén de ser del negocio.

Realizar un plan estratégico que permita alcanzar los objetivos planteados
a través de las propuestas de estrategias de mejoramiento.

Metodologia

Metodologia etimol6gicamente significa procedimiento o técnicas para
conocer. Es decir, es la ciencia que estudia los métodos utilizados para interpretar
o0 conocer la realidad de las cosas, hechos u objetos (Martinez, 2012) EIl metodo
es el camino para obtener conocimiento veraz de un tema.

Por tal motivo, la metodologia de la investigacion se caracteriza por el
estudio sistematizado de los métodos usados para conquistar los objetivos de un

proceso investigativo.



Disefio de la investigacion.

La palabra disefio se refiere a que hacer o como trabajar para lograr la
informacidn necesaria en un proceso de investigacion (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010).

El presente trabajo es un proceso de investigacion cientifica que a través
del marco tedrico plantea hipOtesis a ser corroboradas por medio de un
razonamiento inductivo - deductivo que incluye recolectar datos importantes,
tabular y analizar informacién que permita elaborar un diagnostico del estado del
restaurante. Finalmente se formulara el plan estratégico 2016 — 2018 para el
Restaurante El Castillo con base en el diagnostico del establecimiento; por medio
del disefio estratégico se establece como deberia estar y mediante la
implementacidn se proyecta como conseguir lo estipulado.

Meétodos de investigacion.

Método Cientifico

El método cientifico es una forma estructura de reglas y principios
sistémicamente dispuestos para buscar el verdadero conocimiento de las cosas
(Gilbes , s.f.). Se aplica a lo largo de este trabajo en la clarificacion y agrupacion
de los hechos relativos al problema por medio de la observacion y recopilacion de
datos, en el analisis y ordenamiento de informacion, en la extraccion de
conclusiones logradas por medio de procesos logicos de razonamiento referentes
al objeto de estudio y en la construccion del marco conceptual sobre los
contenidos del proyecto. Utilizando una combinacion del método inductivo —

deductivo se unifica la teoria y practica.



Método deductivo.

En la presente tesis se utilizara el método deductivo para comenzar el
analisis desde lo general a lo particular (Vargas, 2011). Se define el tema y se
plantea el problema tomando en cuenta la experiencia e importancia del
argumento, el nivel de conocimientos existe, el grado cientifico, humano y
contemporaneo. Se define un marco tedrico que de significado a la investigacion.
Se ejecuta una recoleccion de datos tecnologicos, econdmicos y politicos que
inciden en la empresa. Ademas de recauda informacién utilizando técnicas como
la entrevista, encuesta y observacion. La presentacion de datos se realizara
utilizando tablas y graficos. Con el resultado del analisis de datos, establecemos
el diagnostico del Restaurante El Castillo y se aplican los procesos especificos de
la planificacion estratégica fijados para este proyecto (Martinez, 2012).

Método inductivo.

El método inductivo inicia con la observacién de lo particular o especifico
para llegar hacia una conclusion general (Vargas, 2011). Durante la observacion
de las labores rutinarias del restaurante se utiliza este método para comprender
por ejemplo como la mala actitud de los trabajadores, o la falta de un manual de
procesos o el desconocimiento de la filosofia corporativa influye en el crecimiento
de la empresa.

Método sintetico.

Se caracteriza por exponer de forma breve la realidad, extraida de un plano
0 documento mucho mayor para su analisis y comprension (Salkind, 1999). En el
planteamiento de marco conceptual este método es muy importante porque

permite después de leer los documentos escoger las palabras claves para ubicarlas



de tal forma que al lector le proporcionen una idea clara del tema en pocas lineas
de texto.

Método historico.

Segun Valle (2009), por medio de este método se analiza la memoria
historica para entender que se hizo en el pasado, como evolucion6 y como llego a
ser lo que en la actualidad representa el objeto de estudio. Por tal motivo para el
restaurante se investiga la resefia histérica de constitucion, la evolucion de la
empresa en diferentes aspectos tomando en cuenta caracteristicas generales y
especificas que ayuden encontrar explicaciones causales de la situacion actual de
la empresa.

Método analitico.

El método analitico procede de forma ordenada a descomponer un suceso
o fendmeno en sus partes constitutivas para observar su naturaleza,
peculiaridades, relaciones, etc (Lopera, Ramirez, Zuluaga, & Ortiz, 2010). El
fendmeno o suceso para el caso de estudio es el Restaurante El Castillo y sus
elementos constitutivos son infraestructura, trabajadores, dirigencia, clientes, etc.
El andlisis de estos elementos permitira elaborar un diagndstico real de la
situacion del restaurante en la actualidad.

Método estadistico.

El método estadistico es una sucesion esquematizada de pasos dispuestos
para el manejo de datos cuantitativos y cualitativos de una investigacion con el
proposito de comprobar la realidad de consecuencias verificables (Reynaga, s.f.).
En la presente tesis este método ayuda a tabular las encuestas hechas a los clientes
del restaurante para tener un diagndstico real de como los clientes perciben la

actividad realizada durante los primeros cuatro afios de funcionamiento.



Técnicas de investigacion

Investigacion documental.

Se realiza a través de fuentes escritas, visuales y fonéticas de informacion
que pueden ser libros, revistas, periddicos, medios electronicos, y fuentes
primarias que se buscan en bibliotecas, archivos publicos y privados, e internet
(Martinez, 2012). Para este trabajo, la investigacion documental es de gran ayuda
en la recopilacion de informacion base del andlisis situacional, del marco
conceptual y del disefio de la investigacion. La investigacién documental es la
técnica que nos permite despejar dudas relacionadas al tema objeto de estudio,
consultando las aseveraciones de otras personas que forman parte del
conocimiento libre y accesible publicado en internet, medios escritos y
audiovisuales.

Investigacion de campo.

Es una técnica que permite interpretar las realidades investigadas desde el
punto de vista de los protagonistas (Martinez, 2011), en el sitio de los
acontecimientos, con la intencion de entenderlos y examinar su origen. Por
medio de esta técnica se ha logrado hacer observaciones del funcionamiento en el
restaurante, hacer entrevistas al representante legal, a los trabajadores y aplicar
encuestas a los clientes para tener informacion fidedigna y medible que nos
permite afianzar las posibilidades de mejoramiento de la informacion para el
objeto en estudio.

Entrevista.

La entrevista es una técnica aplicada en la investigacion que consiste en un
proceso comunicacional normalmente entre dos personas para recolectar datos

cualitativos en forma directa (Callejo, 2002). En el presente trabajo, la entrevista



es aplicada para recolectar informacion del Representante Legal y de los
trabajadores del restaurante, que permita tener un diagnéstico profundo de la
situacion actual de la empresa desde el punto de vista administrativo y operativo.

Encuesta.

La encuesta es una técnica de investigacion que se realiza a una porcion
representativa del colectivo denominada muestra, que consiste en interrogaciones
estandarizadas para obtener mediciones cuantitativas de caracteristicas objetivas y
subjetivas correspondientes a una poblacion (Ferrando, 1996). Esta técnica se
aplica a los clientes del restaurante previa determinacion de la muestra, para
conseguir informacion cuantificable referente a la percepcion de los usuarios del
local en lo referente a instalaciones, servicio, alimentacién, etc. Luego esta
informacidn es tabulada y tratada estadisticamente.

La poblacién.

Son todos los elementos o unidades de analisis que pertenecen al espacio
donde se desarrolla el objeto de estudio (Gonzalez & Salazar, 2008). La poblacion
dentro de este estudio son todos los turistas locales, nacionales y extranjeros que
ingresan al canton Zamora. Al no tener una estadistica fidedigna sobre el ingreso
de turistas el universo poblacional se desconoce para esta investigacion.

La muestra.

La muestra es un subconjunto de la poblacion de inferencia. Aquino
(2012) dice que hay autores que consideran dos tipos de muestra, la una
cualitativa y la otra cuantitativa. Para la muestra cualitativa en la recoleccion de
datos no es necesaria que sea representativa mientras que para la muestra
cuantitativa debe ser necesariamente un subconjunto de la poblacion

representativa del universo a investigar. En vista que la poblacion es desconocida



por la falta de estadisticas de ingreso de turistas, se utilizar& muestreo
probabilistico aleatorio (Malhotra, 2008) para que cada elemento tenga una
probabilidad de seleccion equitativa y conocida.

El célculo de muestra a utilizarse para este caso es el de muestra aleatoria
simple recomendado por Bolafios (2012) para tamafio de muestra finito y
conocida, que garantiza a cada elemento del universo en cuestion ser incluidos en

condiciones igualitarias. La ecuacion aplicada para muestra aleatoria simple es el

siguiente:
Z%pq
n= —
E&
En donde:

n= tamafio de la muestra.

Z=nivel de confianza (1,96 para 95%; 2,58 para 99%) = 1,96

p= probabilidad de éxito (cuando se desconoce se utiliza el 50%) =0,5
q=1-p=05

e= error que se prevé cometer es del 5% = 0,05

1,962 % 0,5 % 0,5
0,052

n:

1 = 384 encuestas

Marco referencial
El marco teorico de la presente tesis se basa en los estudios de varios

autores sobre planificacion estratégica, con el objetivo de definir y orientar el
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procedimiento a seguir para elaborar el plan estratégico en cuestion. De acuerdo a
lo expuesto, a continuacion se enuncia de forma resumida los items mas
importantes que dan la pauta a esta investigacion:

Plan estratégico.

El plan estratégico cominmente se puede entender como establecer hoy lo
que se debe hacer en el futuro (Sainz, 2012) basandose en decisiones que la alta
direccién toma por medio de una reflexidn estratégica, para lograr competitividad
de la empresa y cubrir las expectativas de los stakeholders.

¢ Qué es planificacién estratégica?

La literatura de conformidad con Torres y Arango (2013) enuncian a la
planificacion estratégica como “un proceso sistematico de construir el futuro de
las organizaciones, fundamentado en un conocimiento riguroso de su entorno
externo e interno, para formular los objetivos y las estrategias que le permiten a
cada organizacion diferenciarse en el logro de los objetivos y ser mas
competitivas”. La planeacion estratégica a través de procedimientos coherentes
permite establecer el camino a seguir para que organizaciones, empresas y en este
caso particular restaurantes puedan mantenerse competitivos en su sector de
influencia (Cantera, 1989).

Importancia de la planeacion estratégica.

La administracion estratégica es importante porque permite a los directivos
de las organizaciones organizar, dirigir y controlar la administracion y
operaciones para que se encasillen en la mision de su nacimiento y se encaminen a
la cristalizacion de su vision con estrategias producto de un andlisis minucioso

del entorno que rodea a la organizacion (Huamani, 2003).
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Caracteristicas de la planeacion estratégica.

Entre las caracteristicas presentes en la planeacion estratégica tenemos: se
proyecta para un periodo de tiempo, entiende a la empresa como una totalidad, es
definida por la alta organizacion y corresponde al plan rector (Raspa, 2011).

Definicion de plan estratégico.

El plan estratégico es un documento de consenso donde los directivos de la
organizacion plasman la estrategia para un periodo de tiempo comprendido de tres
hasta cinco afios, con el fin de establecer metas, describir como conseguirlas y
establecer plazos de cumplimiento (Narvaez, 2015).

En el periodo de vida de las organizaciones para no trabajar a la deriva y
esperar que las cosas lleguen por un golpe de suerte, es necesario planificar la
evolucion de la organizacion con la implementacion de planes estratégicos cuando
se termina lo planificado durante un lapso y cuando después de un diagndstico se
determina la existencia de nuevos retos (Mora, 2010).

¢Para qué sirve el plan estratégico?

El plan estratégico sirve para marcar las pautas de la evolucion de la
organizacion al establecer formalmente tres puntos principales (Narvaez, 2015):

Objetivos: enuncian las cifras a ser alcanzadas en un periodo de tiempo. El
verbo asociado a un objetivo es lograr.

Politicas: lineamientos de conducta que deben ser parte de la actitud de la
organizacion en los diferentes procesos administrativos y operativos. El verbo
asociado de un objetivo es establecer.

Acciones: hechos dependientes de la organizacion que facilitan llegar a
objetivos, fomentan respeto a politicas planteadas e impulsan estrategia. El verbo

asociado a las acciones es realizar.
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Fases de elaboracion del plan estratégico.
Autores como Altair (2005) que tienen publicaciones sobre como elaborar
un plan estratégico, describen 3 fases que estructuran este proceso de

planificacion:

ANALISIS FORMULACION IMPLEMENTACION

ESTRATEGICO ESTRATEGICA ESTRATEGICA

Figura 1. Fases de la elaboracion de un plan estratégico. Fuente: elaboracion propia basada en (Altair,
2005)

El analisis estratégico es el primer proceso de un plan estratégico en el que
se examina informacidn referente al entorno interno y externo de la organizacion.
Para entender los propositos y objetivos organizativos se revisa la mision, vision,
valores y objetivos estratégicos.

La formulacidn estratégica se refiere a dos procesos llamados diagnéstico
estratégico y eleccion de estrategias. El diagndstico se lo realiza aplicando la
matriz FODA para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que tiene la organizacion. La eleccién de estrategias consiste en definir
el negocio y plantear estrategias corporativas, competitivas y funcionales.

La implantacion de estrategias determina el disefio de la organizacion y los
controles adecuados a implementarse para vigilar la ejecucion de lo planificado.

Anélisis del entorno.

El anélisis del entorno es el componente de la administracion estratégica
en el que se identifica oportunidades y amenazas para la organizacion. Segun
Altair (2005) consta de dos partes: el andlisis general (macroambiente) y el

andlisis competitivo (microambiente)
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Analisis del entorno general.
El macroambiente consiste en examinar los factores macroecondmicos,
sociales, gubernamentales, legales, internacionales, ambientales y tecnoldgicos

que influyen en la evolucion de la organizacion (Hill & Jones, 1996).

FACTORES

SOCIALES CULTURALES

FACTORES
FACTORES

POLITICOS LEGALES TECNOLOGICOS

RESTAURANTE

FACIORE FACTORES

ECUNOWCOS AMBIENTALES
DEMGRAFICOS

Figura 2. Factores del macroambiente de un restaurante. Fuente: elaboracion
propia basada en (Hill & Jones, 1996)

Anélisis del entorno competitivo.

Es un analisis mucho mas cercano a la organizacion donde se analiza a
competidores y otros entes que pueden significar peligro para la empresa. Uno de
los esquemas mas utilizados para este andlisis es las denominadas fuerzas de
Porter que trata sobre estudio de fuerzas controlables como: empresas,
proveedores, distribuidores, clientes y cultura organizacional (Figueroa &

Fernandez, 1997).
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Amenaza de entrada
de nuevos
competidores

Poder de Rivalidad entre Poder de

negociacion de los [ competidores negociacion de los
proveedores existentes clientes

Amenaza de
posibles productos
sustitutos

Figura 3. Las cinco fuerzas de Porter. Fuente: la figura fue tomada de (Hernandez, 2011)

Diagnostico estratégico.

Con base en el andlisis estratégico la matriz FODA se pretende organizar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se determinaron con el
analisis del entorno. Luego con matrices como la matriz de impacto ir priorizando
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas segun su nivel de incidencia
en el negocio. La matriz del foda cruzado establece el nacimiento de las
estrategias, asi como también la matriz preobjetivos es el nacimiento de los
objetivos estratégicos.

Analisis foda.

El anéalisis foda es una herramienta estratégica que permite establecer un
diagnostico claro de los positivo y negativo de la organizacién. Esta matriz
permite la formacion de estrategias oportunas que mejoren el futuro de la
empresa. Su nombre se deriva del acronimo hecho con las iniciales de las palabras

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
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ANALISIS INTERNO  ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES

8 -Falta de financiacion

2 -Escasa diferenciacion en ciertos productos
=

<

O

L

-

OPORTUNIDADES
= “Tendencia favorable en el mercado
g -Aparicién de nuevos segmentos
= -Répida evolucion tecnolégica
8 -Posibilidad de establecer alianzas estratégicas
o

Figura 4. Matriz FODA. Fuente: tomada de (Espinosa, 2013)

Matriz de sintesis estratégica.

La matriz expone el resultado del analisis anterior con una pequefia
descripcion que establece las posibles consecuencias de los resultados obtenidos
en la matriz foda. La descripcion va orientada a la comprension y solucion del

aspecto (Vinueza, 2008).
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Matriz de impacto.

Por medio de esta matriz se evalUa el impacto que cada uno de los aspectos
sea alto, medio o bajo con respecto a su incidencia en la gestion de la
organizacion. Toma en cuenta factibilidad y urgencia (Vinueza, 2008).

Matriz foda cruzada.

Los aspectos de impacto alto forman parte de esta matriz, que sirve para
identificar acciones estratégicas que dardn lugar las diversas estrategias como
parte de este plan estratégico (Paredes, 2010).

Matriz de impactos cruzados.

Determina el nivel de incidencia entre variables externas e internas,
determinando el aspecto ofensivo, defensivo, la respuesta y el mejoramiento
(Jaramillo, 2013).

Matriz de aprovechamiento.

Mide la probabilidad de éxito que existe confrontando las fortalezas de
mayor impacto como factor interno frente a los factores externos maés
significativos (Hernandez, 2014).

Matriz de vulnerabilidad.

Mide la probabilidad de vulnerabilidad confrontando las debilidades de
mayor impacto como factor interno, frente a los factores externos mas
significativos (Hernandez, 2014).

Mision.

La mision expone la razon de crear una organizacion y cuél va a ser la
actividad que realicen en el entorno para justificar su existencia. Segun Peter
Senge citado por Ramén Martos (2009) “es el proposito y la contribucion de una

organizacion a la sociedad” y es la base para trabajar una visién coman.
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Vision.

La vision de una empresa segun Hill & Jones (1996), es una declaracion
formal de que quiere alcanzar la organizacion de conformidad con los deseos y
aspiraciones. La vision debe ser de caracter ambicioso, entusiasta, realista y
alcanzable.

Politicas empresariales.

Las politicas empresariales segin Jimeno (2012) y Medina (2012) son
principios generales que se comprometen a cumplir en las organizaciones, con el
objetivo de guiar el logro de objetivos y ayudar a la implementacion de la
estrategia.

Valores.

Los valores segin Santandreu (2011) son principios, creencias y reglas que
sostiene el estilo de gestionar una organizacién, que inspiran y regulan la
conducta y decisiones en todos los niveles dando soporte a una cultura
organizacional.

Objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos son resultados especificos que se deben alcanzar
para dar cumplimiento a la mision de la organizacion (Ménica, 2013). Entre las
caracteristicas mas importantes destacadas por la literatura sobre objetivos
estratégicos tenemos: desafiantes, faciles de medir, consistentes, razonables y
claros.

Estrategias.

Las estrategias son el conjunto de acciones que se deben ejecutar para
alcanzar las metas de conformidad al cronogramas establecido en la planificacion

estratégica (Carreto, 2008). Michael Porter (1987), sefiala que la estrategia es
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establecer un camino para lograr ventaja competitiva que permita generar valor y
alcanzar las metas de la organizacion.

Mapa estratégico.

El mapa estratégico es una representacion visual de la vision macro de la
estrategia de una organizacion (Kaplan & Norton, 2008). Permite agrupar en un
solo documento como hoja de ruta, lo que se debe hacer para alcanzar los
objetivos establecidos en la planificacion estratégica (Aguilera, 2012).

Plan de accion.

El plan de accién es una herramienta de planificacion que identifica
proyectos, acciones e iniciativas que se deben implementar para alcanzar los
objetivos estratégicos luego de priorizar su importancia, establecer responsables,
plantear fecha de ejecucion, trazar hitos intermedios, y fijar un control, evolucion

y seguimiento (Altair,2005).

Levantamiento de la informacion
Encuestas realizadas a los clientes del Restaurante El Castillo.

Género.

Tabla 1. Género.

Género
MASCULINO FEMENINO TOTAL
184 200 384

Fuente: elaboracion propia basado en la encuesta.
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CANTIDAD

55%

50%6

45%%

GENERO

48%

MASCULING

52%

FEMEMNIMNOC

Figura 5. Género. Fuente: basado en encuesta.

La grafica pone en evidencia que el 52% de la poblacion que ha

concurrido al restaurante es del sexo femenino, mientras que el 48% es masculino,

es asi, que se podria establecer que de acuerdo a las encuestas realizadas, El

Restaurante El Castillo, es concurrido mas por mujeres.

Edad.
Tabla 2. Edad.
EDAD
Rango (afios) 15-25 26-35 36-45 MAS DE 46 TOTAL
Resultado encuesta 53 121 121 89 384
(unidad)
Fuente: basado en la encuesta.
4094 32% 32%
g — — 23%
O 0 14% =
= 20% = =
E = = =
Jg 0% = = =
15-25 26-35 36-45 MAS DE 46

Figura 6. Edad. Fuente: basado en la encuesta

De acuerdo a la edad de las personas que asisten al restaurante, se puede

establecer que el 14% corresponde a personas de 15 a 25 afios, el 32% a personas
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de 26 a 45 afios y el 23% a personas mayores de 46 afios. Por lo tanto las personas

de entre 26 y 45 afios de edad, son las que mas visitan el restaurante.

Tipo de ocupacidn de los clientes.

Tabla 3. Ocupacion.

OCUPACION
EMP. | EMP. PROF. NEG.
ESTUDIANTE PUB | PRI INDEP. PROP |OTROS |TOTAL
48| 166 0 39 55 74 384
Fuente: basado en la encuesta.
" 0% A43%
< 40% 9300 B 13% 109 14% 19%
E 20% — = _ - - —
o] 0% — — = —_— = =
e D - - £
ad R 2 & > 'e]
E > '/*5} & QQ_E::' ‘&.Eo 6“%

Figura 7. Ocupacion. Fuente: basada en encuesta.

En lo correspondiente a la ocupacion que tienen las personas que visitan el

restaurante se ha podido determinar que el 43% son empleados publicos, el 14%

tienen negocios propios el 13% corresponde a estudiantes y empleados privados,

el 10% son profesionales y el 19% pertenece a otras actividades, por lo tanto la

categoria de empleados puablicos son los que asisten con mayor concurrencia al

restaurante.

¢ Cual es el nivel de ingresos mensual con que cuenta?

Tabla N° 4. Ingresos

INGRESO
DESCRIPCI | MENOS- |[$501- $1001- $1501- $2001- TOTA
ON $500 $1000 $1500 $2000 MAS L
Nro.
Personas 52 174 107 39 12 384

Fuente: basada en encuesta.
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50%
40%
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PORCENTAJE

INGRESO

45%
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10%

3%
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MENOS-$500 $501-51000 $1001-$1500 $1501-52000 $2001-MAS

Figura 8. Ingreso. Fuente: propia basado en encuesta.

De acuerdo a los ingresos que perciben los concurrentes al restaurante, se

ha podido establecer que la mayoria de personas que acuden a dicho

establecimiento poseen ingresos de entre 501 y 1000 dolares lo que corresponde a

un 45%, un 28% que son de las personas que tienen ingresos desde 1001 a 1500,

un 14% a personas que poseen ingresos menores a 500 dolares, y un 10% a

personas que perciben ingresos superiores a los 1500 dolares.

¢Cuando visita el Restaurante EIl Castillo, generalmente es por placer o

negocio?

Tabla 5. Razon de visita.

RAZON DE VISITA

Negocio

Placer

TOTAL

21

363

384

Fuente: basada en encuestas.
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Figura 9. Razén de visita. Fuente: basado en encuesta.

95%

Placer

El 95% de las personas que acuden al restaurante lo hacen por placer,

mientras el 5% Unicamente lo hacen por negocio.

¢ Cuando decide comer en el restaurante usted decide llegar de improviso

0 reservar?

Tabla 6. Forma de llegar.

FORMA DE LLEGAR

DESCRIPCION Improviso Reserva TOTAL
Nro. personas 313 71 384
Fuente: basada en encuesta.
FORMA DE LLEGAR
100% 82%
$80%
3 60%
Z
§ 0% 18%
O 0%
0%
Improviso Reserva

Figura 10. Forma de llegar. Fuente: basado en encuesta.

Al decidir acudir al restaurante el 82% de personas hacen su llegada de

manera improvisa, mientras que el 18% prefieren hacer una reservacion previa.
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¢ Con que frecuencia usted visita el restaurante?

Tabla 7. Frecuencia de uso.

FRECUENCIA DE USO

DESCRIPCION

Diario | Semanal

Mensual

1xTrim|1 02 x Afo

lera Vez

TOTAL

Nro. personas

0 11

7

w

82

110

108

384

Fuente: Encuestas

FRECUENCIA DE USO

o A0%
5 30%
2 20%
S 10% 30¢ =]
o ° 0% © =
Q 0% =
’Z;-\\O "b{\% "—3\}{?}
M L
O S o

=
0
*

29%

Figura 11. Frecuencia de uso. Fuente: basada en encuesta.

28%

Las personas que acuden al restaurante por lo general asisten una o dos

veces por afo categoria a la que corresponde el 29%, el 28% fueron personas que

visitaron por primare vez el lugar, el 21% de personas acuden una vez por

trimestre, con una gran diferencia porcentual el 3% de personas asisten semanal y

nadie acude al lugar diariamente.

Mencione lo que mas le gusta comer en el restaurante.

Tabla 8. Menu favorito.

Menu Favorito

DESCRIPCION

tilapia |rana

camardn |cerdo

corvina

pollo |TOTAL

Nro. personas

127| 107

124

4

9

13

384

Fuente: basada en encuesta.
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FAVORITO

40%

1]
5 30%
=
Z 20%
@
E 10% 1% 29, 3%
o% _— [ — | | —— |
camaron cerdo corvina pollo

Figura 12. Men( favorito. Fuente: basado en encuesta.

El 33% de las personas que han acudido al restaurante prefieren como
menu la tilapia, el segundo menu mas pedido son los camarones con un 32%,
mientras que la rana ocupa el tercer lugar con un 28%, el pollo es otro de los
platos también pedidos y corresponde a un 3%, el 2% de las personas escogen
comer corvina y un solo 1% deciden comer cerdo.

¢ Qué otro plato le gustaria encontrar en el mena?

Tabla 9. Sugerencia de mend.

SUGERENCIA DE MENU

DESCRIPCION Comida tipica | otra salsa | otros | sin respuesta | TOTAL

Nro. personas 43 6 35 300 384

Fuente: basada en encuesta.

SUGERENCIA DE MENU

100%
80%
60%
40%

20% 11% 20 gy
i*}

PORCENTAJE

0%
Comida tipica otra salsa otros sin respuesta

Figura 13. Sugerencia de menu. Fuente: basada en encuesta.

La mayoria de personas (78%) encuestadas han decidido no sugerir ningan

plato al mend, mientras que el 11% han sugerido que el restaurante deberia
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aumentar en su menu comida tipica y 2% ha pensado que es conveniente que se

hagan otro tipo de salsas.

Los precios del menu del restaurante le parecen altos, razonables o

bajos.

Tabla 10. Costo del servicio.

COSTO DEL SERVICIO

DESCRIPCION

Altos

Razonable

Bajos

TOTAL

Nro. personas

33

334 17

384

Fuente: basado en encuesta.

100%

80826

60826

4026

PORCENTAIE

2026

0%

COSTO DEL SERVICIO

87%

9%

Altos

Razonable

A%

Bajos

Figura 14. Costo del servicio. Fuente: basada en encuesta.

El 87% de personas, han considerado que los precios del menu que se

ofrecen en el restaurante son razonables, por otro lado el 9% considera que son un

poco altos mientras el 4% han considerado que son bajos.

Gasto promedio en su visita por persona.

Tabla 11. Gasto promedio por persona.

GASTO PROMEDIO POR PERSONA

DESCRIPCION

$5a $20

$21 a $30

$31 y mas

TOTAL

Nro. personas

207

124

53

384

Fuente: basado en encuesta.
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GASTO PROMEDIO
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40%
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32%
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cantidad
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531 v mas

Figura 15. Gasto promedio por persona. Fuente: basado en encuesta.

El 54% de poblacion encuestada han considerado que el gasto promedio

por persona oscila entre 5 y 20 ddlares, el 32%, ha considerado que gasta de 21 a

30 ddlares y el 14%, gasta mas de 31 ddlares.

¢ Cual es la forma de pago para cubrir sus gastos?

Tabla 12. Forma de pago.

FORMA DE PAGO

DESCRIPCION Efectivo Tarjeta Cheque TOTAL
Nro. personas 366 14 4 384
Fuente: basada en encuesta.
FORMA DE PAGO
150%6
5 100% 95%
=
=
S 5024
- EBEee— A% 194
0% _—
Efectivo Tarjeta Cheque

Figura 16. Forma de pago. Fuente: basada en encuesta.

El 95% de la poblacidn encuestada que visita el restaurante prefiere pagar

en efectivo, mientas que el 4% prefiere pagar con tarjeta de crédito y solo el 1%

considera mejor pagar con cheque.
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Calificacion del menu solicitado.

Sabor.

Tabla 13. Sabor.

Sabor
DESCRIPCION Excelente Buena Regular Malo TOTAL
Nro. personas 240 141 3 0 384
Fuente: basado en encuesta.
SABOR
80%
S 60%
% A0% 37%
L] Pe—
2 20% =
o = 1% 0%
0% =S =S
Excelente Buena Regular Malo

Figura 17. Sabor. Fuente: basada en encuesta.

De acuerdo a la percepcion del sabor que han tenido los visitantes del

restaurante, el 63% de estos han considerado que los platos tienen un excelente

sabor, el 37% que su sabor es bueno, un 1% que es regular y nadie ha mencionado

que el sabor de la comida el malo.

Temperatura

Tabla 14. Temperatura.

Temperatura
DESCRIPCION Excelente Buena |Regular |Malo |TOTAL
Nro. personas 189 182 13 384

Fuente: basada en encuesta.
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60%
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30%
20%
10%

0%
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3%
=
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Excelente Buena Regular Malo

Figura 18. Temperatura. Fuente: basada en encuesta.

Con respecto a la temperatura de la comida servida en el restaurante el
49% de los visitantes han mencionado que es excelente, el 47% han considerado
que la temperatura es buena, el 3% que es regular y nadie ha decido que la
temperatura es mala.

Presentacion.

Tabla 15. Presentacion de platos.

Presentacion

DESCRIPCION Excelente Buena |Regular |[Malo |TOTAL

Nro. personas 243 135 6 0 384

Fuente: basada en encuesta.

PRESENTACION DE
PLATOS

100%

35%

50%
2% 0%

PORCENTAIE

0%
Excelente Buena Regular Malo

Figura 19. Presentacion de platos. Fuente: basada en encuesta.

El 63% de la poblacion encuestada ha considerado que la presentacion de
los platos es excelente, el 35% menciona que es buen, tan solo el 2% ha decidido

que es regular y nadie considera que es malo.
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Calificacion al restaurante.

Variedad de mend.

Tabla 16. Variedad de menu.

Variedad de menu

DESCRIPCION Excelente Buena |Regular |[Malo |TOTAL

Nro. personas 191 174 14 5 384

Fuente: basada en encuesta.

VARIEDAD DE MENU

60%% o
=0% 4524

Ll

< 40%

=

Ll

o

ﬂO: 20%%

(= A% 194

0% = =
Excelente Regular Malo

Figura 20. Variedad de menu. Fuente: basada en encuesta.

Con respecto a la variedad del mend el 54% ha apreciado que el
restaurante cuenta con una excelente variedad de mend, el 45% ha considerado
gue cuenta con una variedad buena, el 4% con un menu regular y tan solo el 1%
gue cuenta con un menu malo.

Disponibilidad de salsas.

Tabla 17. Disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas.

Disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas

DESCRIPCION Excelente Buena |Regular Malo |TOTAL

Nro. personas 207 168 9 0 384

Fuente: basada en encuesta.
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Figura 21. Disponibilidad de salsas, utensilios, servicios. Fuente: basada en encuesta.

El 54% de las personas que acuden al restaurante ha mencionado que este

cuenta con una excelente disponibilidad de salsas, utensilios y servicios, el 44%

ha mencionado que tiene una buena disponibilidad, el 2% en cambio ha estimado

que la disponibilidad de salsas, utensilios y servicios es regular y nadie ha

mencionada que es malo.

Amabilidad y cortesia.

Tabla 18. Amabilidad y cortesia.

Amabilidad y cortesia

DESCRIPCION Excelente Buena |Regular |Malo |TOTAL
Nro. personas 247 133 4 0 384
Fuente: basada en la encuesta.
AMABILIDAD Y
CORTESIA
80%
64%
g 60%
& a0% 35%
§ 20%
1% 0%
0%
Excelente Buena Regular Malo

Figura 22. Amabilidad y cortesia. Fuente: basada en encuesta.

Con respecto a la forma de trato por parte del personal del restaurante, la

percepcién de los visitantes ha sido que es excelente al considerar que son
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tratados con amabilidad y cortesia, con un porcentaje de 64%, el 35% de estas

personas han mencionado que la forma de trato es buena, mientras que el 1% ha

decido que es regular y nadie que es mala.

Calidad de bebidas.

Tabla 19. Calidad de bebida.

Calidad de bebida

DESCRIPCION Excelente

Buena

Regular

Malo

TOTAL

Nro. personas

195

185

4

384

Fuente: basado en encuesta.
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Figura 23. Calidad de bebida. Fuente: basada en encuesta.

El 51% de la poblacion encuestada ha establecido que la calidad de las

bebidas que se ofrecen en el restaurante es excelente, el 48% que es buena, el 1%

que es regular y ninguna persona ha considerado que es mala.

Limpieza restaurante.

Tabla 20. Limpieza restaurante.

Limpieza restaurante

DESCRIPCION Excelente

Buena

Regular

Malo

TOTAL

Nro. personas

313

71

0

384

Fuente: basada en encuesta.
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Figura 24. Limpieza del restaurante. Fuente: basada en encuesta.

El 82% de las personas que han acudido al restaurante han percibido que

este cuenta con una excelente limpieza, el 18% ha mencionado que la limpieza es

buena y ninguna persona opina que la limpieza es regular o mala.

¢ Tiene conocimiento de todos los servicios del restaurante?

Tabla 21. Conocimiento de la oferta.

CONOCIMIENTO DE LA OFERTA

DESCRIPCION

Sl

NO TOTAL

Nro. personas

200

184 384

Fuente: basada en encuesta.

CONOCE OFERTA DEL
RESTAURANTE

52%

54%
52%
50%
48%
46%
44%%

PORCENTAIE

sl

48%

NO

Figura 25. Conoce oferta del restaurante. Fuente: basada en encuesta.

El 52% de las personas que acudido al restaurante conocen todos los

servicios que presta el restaurante, mientras que el 48% de estas no tienen

conocimiento de todos los servicios que presta el restaurante.
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¢ Qué es lo que mas prefiere del restaurante?

Tabla 22. Preferencia de oferta.

PREFERENCIA DE OFERTA

DESCRI |COMI |PAIS |SERVICIO AL |AREA DE |SP |AMBIE | TOT
P. DA AJE |CLIENTE PISCINA A |NTE AL
Nro.
personas 146 117 16 76| 4 25| 384
Fuente: basada en encuesta.
PREFERENCIA DE OFERTA
0% 38%
. = 30%
2 30% = = 0%
& 20% = =
g = = | | — |
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O% = |—1 |— |
COMIDA PAISAIE SERVICIO AL AREA DE PISCINA SPA

CLIENTE

Figura 26. Preferencia de oferta. Fuente: basada en encuesta.

Los visitantes del restaurante han categorizado las preferencias de lo que
ofrece este lugar, y el 38% asiste porque prefiere la comida, el 30%, visita el lugar
por el paisaje que brinda, el 20% le gusta el area de piscina el 4% por el servicio
que se da al cliente y el 1% por el servicio de spa.

1.1.1.1 ; Cémo se enterd de la existencia del restaurante y sus ofertas?

Tabla 23. Forma de conocer el Restaurante El Castillo.

FORMA DE CONOCER EL RESTAURANTE EL CASTILLO

DESCRIPCION Nro. PERSONAS
Periodico 0

Revista 0

Radio 5

TV 2

Recomendacion de viajero 55

Internet 73

Amigos y familiares 234
Gigantografias 15

TOTAL 384

Fuente: basada en encuesta.
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Figura 27. Forma de conocer el restaurante. Fuente: basada en encuesta.

El restaurante tiene distintas maneras de ser visitado y los encuestados han
calificado la manera de enterarse de la existencia de este, el 61% lo ha hecho a
través de su familia y amigos, el 19% por medio del internet el 14% por medio de
un viajero, el 4% por una gigantografia y el 1% a través de la radio y tv, mientras
que ninguna persona lo ha hecho por medio de periddico o revistas.

¢ Por qué usted dejaria de hacer uso de los servicios del restaurante?

Tabla 24. ;Por qué dejar de utilizar?

POR QUE DEJAR DE UTILIZAR
ALTO MALA MALA
DESCRIPCION |PRECIO ATENCION CALIDAD TOTAL
Nro. personas 98 163 123 384

Fuente: basado en encuesta.

POR QUE DEJARIA DE
UTILIZAR LOS SERVICIOS

50%

40%

32%

30% 26%

20%

PORCENTAJE

10%

0%

M. ATENCION M. CALIDAD

Figura 28. ;Por qué dejaria de utilizar los servicios?. Fuente: encuesta.
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Los visitantes del restaurante en su mayoria (42%) han considerado que
dejarian de asistir al restaurante por su mala atencién, el 32% por su baja calidad y
el 26% por que sus precios son altos.

¢ Que recomendaria a la administracion para que su visita al restaurante

Ilene sus expectativas y sea mas placenteras?

Tabla 25. Recomendacion de mejora.

Recomendacién de mejora.
DESCRIPCION Nro. PERSONAS
Guardaropa 8
Mejorar vestidores 4
Area de baile y karaoque 4
Atencion mas rapida 37
Juegos para adultos 19
Area de juegos para nifios 16
Masajista 6
Habitaciones 33
Musica en vivo 7
Mejorar ingreso 13
Personal en piscina y bar 8
Platos tipicos 8
Caballos 4
Mejorar mantenimiento 4
Comida répida 4
Comida saludable 2
Variedad de comida 2
Cobro més rapido 2
Senialética ubicacion 8
Cascada 2
Otros 5
Mejora mobiliario 2
Incluir el IVA en carta 7
Promociones grupo 3
Ident. Restaurante 3
Sin respuesta 173
TOTAL 384

Fuente: basada en encuesta.
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Figura 29. Recomendacion de mejora. Fuente: basada en mejora.

Con respecto a las sugerencias para mejoras en el restaurante, el 45% de la
poblacion encuestada ha decido no contestar esta pregunta, el 10% ha considerado
conveniente que la atencion deberia sr méas rapida el 9% que se dé servicio de
habitaciones, el 5% que es necesario juegos para adultos, entre las sugerencias
mas mencionadas.

Anélisis de encuestas a clientes.

Por medio de la informacion que se ha recopilado a través de las encuestas
realizadas a los clientes, luego de hacer uso del restaurante y las instalaciones
complementarias, se ha podido establecer importantes aportes que serviran de
base para el plan estratégico.

Dado que la mayor cantidad de clientes que asisten al restaurante son
mujeres es importante que esta sea tomada en cuenta dentro de una de las
recomendaciones, que es la implementacion de juegos para adultos, para que se
incrementen recreaciones acordes para el sexo femenino.

La edad de la mayoria de personas encuestadas oscila entre 26 y 45 afios,
ademas sus ingresos van desde 500 al 1000 délares y gran parte de ellos han

considerado que su gasto por persona es de 0 a 20 dolares, esto se puede deber a
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que en su mayoria son empleados publicos, a quienes la administracion del
restaurante deberia tener enfocados para categorizarlos como potenciales clientes.

La poblacion encuestada ha coincidido que para hacer mas agradable su
visita prefiere ir sin reservacion previa, debido a que su ubicacion esta
relativamente cerca de la ciudad y por otro lado porque un gran porcentaje son
personas gque han acudido por primera vez al dicho lugar.

Al haber hecho uso del restaurante y segun el gusto de los clientes, se ha
establecido que dentro del mend los platos que con mayor frecuencia eligen son:
los hechos a base de tilapia, rana y camarén, sin embargo también se ha creido
conveniente que los clientes sugieran algunos platos que no estén ofertados en la
carta y entre los mas solicitados han sido caldo de gallina criolla, en base a esto
también han expresado que los precios de los platos son asequibles o razonables y
que prefieren hacer sus pagos en efectivo aunque existen un porcentaje
considerable de clientes que prefieren utilizar sus tarjetas de créditos para realizar
sus pagos.

En cuanto a la calificacion del mend, se ha podido determinar que el sabor
y la presentacion de los platos es excelente y existe un porcentaje muy bajo que
es bueno, mientas que en el caso de la temperatura, el restaurante deberia tomar en
cuenta que existen falencias en la temperatura de los alimentos al llegar al cliente,
lo cual puede ser ratificado con una de las sugerencias expuestas como es mayor
rapidez en el servicio.

También se considerd conveniente hacer una calificacion al restaurante,
en la que se logro extraer como resultados que los clientes perciben una atencién

amable y cortés, de parte de los empleados del restaurante.
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Por otro lado, los clientes opinan que la variedad del menu es excelente,
mientras que la disponibilidad de utensilios, servilletas y salsas junto con la
limpieza del restaurante deberian ser perfeccionadas, esto también se contrasta
con algunas de las recomendaciones que se enmarcan en la mejora del ingreso al
lugar, en cuanto a la obra civil y mantenimiento de instalaciones.

Dado que un alto porcentaje de los encuestados ratica no conocer todos los
servicios del restaurante demuestra una debilidad en la promocion de los servicios
complementarios que ofrece el establecimiento.

Los clientes han priorizado su visita al restaurante principalmente por la
sazon de la comida, posteriormente por el paisaje Unico que les brinda el mirador
del valle de Cumbaratza y por el area de piscinas que despierta su expectativa de
recreacion y diversion.

Es importante analizar la manera en la cual las personas se han enterado de
la existencia de este lugar, porque segin los datos obtenidos la mayoria de
personas lo han hecho a través de amigos, familiares y recomendacion de viajeros
es decir publicidad de boca a boca, un porcentaje bastante alejado a este lo han
hecho por medio del internet y una cantidad similar por una gigantografia que
indica el ingreso al restaurante, por otro lado, el bajo porcentaje de conocimiento
mediante periddico, revista , radio y television refleja la nula inversion de la
empresa en este tipo de medios.

Parece ser que los clientes que acuden al restaurante de conformidad con la
respuesta obtenida, penalizan con mas severidad la mala atencién como un factor
determinante para no volver hacer uso de los servicios.

A pesar de que la mayoria de clientes han preferido obviar la respuesta de

las sugerencias, existen recomendaciones importantes que deberia ser tomadas en
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cuenta por el restaurante, como por ejemplo: un lugar donde guardar pertenecias

de usuarios de piscina, demanda de una atencion mas rapida, generar espacios

para juegos de adultos y nifios, agregar en las cartas del restaurante los precios

incluido el IVA, aumentar la sefialética de ubicacion del restaurante a lo largo de

la E45, mdsica en vivo, incrementar personal en el area de piscina y spa

(masajista) y una considerable recomendacion de

construir  hospedajes

especialmente para los turistas que llegan de lugares lejanos.

Tabla 26. Lista de fortalezas, oportunidades y debilidades.

NO

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Mayoria de clientela es
femenina.

Demanda de comida tipica

No existen estandares
de tiempo de servicio.

Mayoria de clientela
empleados publicos.

Clientes solicitan hospedaje.

Infraestructura
incompleta.

Edad de la mayoria de
clientes esta ente 26 a
45 afnos.

No existen estandares
de limpieza y
mantenimiento.

Platos preferidos con
tilapia, rana y camaron.

Desconocimiento de
servicios
complementarios.

Precio razonable.

Falta area de
seguridad para
pertenencias de
usuarios en piscinas.

Gusta sabor y
presentacion de platos.

Falta area de juegos
para adultos.

Atencion amable 'y
cortes.

Falta sefialética para
Ilegar al restaurante.

Gusta  variedad de
mend.

Ubicacion  estratégica
del restaurante.

10

Servicios
complementarios

11

Clientes recomiendan
restaurante.

Fuente: basada en encuesta.
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Entrevistas realizadas al personal administrativo y operativo.

La entrevista fue aplicada a los 7 empleados que trabajan en el restaurante
los fines de semana y feriados, con el afan de conocer la percepcion de las
actividades en el negocio desde su punto de vista como empleados del restaurante.

Nivel de educacion.

Tabla 27. Nivel de educacion.

Nivel de Educacion

DESCRIPCION Nro. PERSONAS

Primaria

Secundaria

Superior

Ninguna

~NOW| W |k

TOTAL

Fuente: basada en entrevista a empleados.
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Figura 30. Nivel de educacion. Fuente: basada en entrevista a empleados.

El recurso humano que trabaja en el Restaurante El Castillo, el 14% solo
tienen educacion primaria, el 43% ha logrado terminar el colegio y el 43% posee

un titulo de educacion superior.
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Cargo

Tabla 28. Cargo y funcion.

Cargo y Funcion

DESCRIPCION

Nro. PERSONAS

Recepcionista

Ayudante de cocina

Chef

Mesero

Ayudante de limpieza

TOTAL

NN EFPIN(F-

Fuente: basada en entrevista a empleados.

30%
25%
20%
15%
10%%

5%

0%

PORCENTAJE

Recepcionista Ayudante de Chef
cocina

Ayuante de
limpieza

Figura 31. Cargo. Fuente: basada en entrevista a empleados.

De todo el personal existente en el restaurante el 14% es para recepcion, el

29% es ayudante de cocina, el 14% es chef, el 29 % es mesero y el 14% es

ayudante de limpieza.

Infraestructura adecuada.

Tabla 29. Infraestructura adecuada.

INFRAESTRUCTURA ADECUADA

DESCRIPCION Nro. PERSONAS
S| 3
NO 4
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevista a empleados.
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Figura 32. Infraestructura adecuada. Fuente: basada en entrevista a empleados.

El 43% de los empleados opina que si existe la infraestructura adecuada

para trabajar en Restaurante El Castillo, pero el 57% menciona que en el sitio no

existe la infraestructura adecuada.

Recursos necesarios

Tabla 30. Recursos necesarios.

RECURSOS NECESARIOS
DESCRIPCION Nro. PERSONAS
Sl 1
NO 6
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevistas a empleados.
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Figura 33. Recursos necesarios. Fuente: basada en entrevistas a empleados.

43




De los entrevistados el 14% opina que tiene los recursos suficientes para
trabajar y el 87% manifiesta que faltan recursos para que ellos puedan desempefiar
con mayor eficiencia sus cargos.

Tiempo de trabajo.

Tabla 31. Tiempo de trabajo.

Tiempo de Trabajo

DESCRIPCION Nro. PERSONAS

menor 1 aino

De 1 a 2 aios

Mayor 2 afios

Nk, |WwWWw

TOTAL

Fuente: basada en entrevista a empleados.
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Figura 34. Tiempo de trabajo. Fuente: basada en entrevista a empleados.

En lo referente al tiempo que los empleados tienen laborando en el
restaurante, el 43% de los empleados no cumple todavia el afio de trabajo, otro
43% manifiesta estar laborando méas de un afios pero no completan todavia los dos
afios de trabajo. El 14% restante de los empleados dice que va laborando por mas

de 2 afos.
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Filosofia corporativa.

Tabla 32. Filosofia corporativa.

FILOSOFIA CORPORATIVA

Nro.
DESCRIPCION PERSONAS
Sl 0
NO 7
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevista a empleados.

FILOSOFIA CORPORATIVA
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20%
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100%

NO

Figura 35. Filosofia corporativa. Fuente: basada en entrevista a empleados.

La respuesta de

los empleados frente al conocimiento de la filosofia

corporativa del restaurante, el 100% opina que no conoce al respecto.

Induccién.

Tabla 33. Induccion.

INDUCCION
DESCRIPCION Nro. PERSONAS
S| 4
NO 3
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevistas a empleados.
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Figura 36. Induccion. Fuente: basada en entrevistas a empleados.

El 57% de los empleados manifestaron que al momento de ingresar a
trabajar como empleado en el restaurante se le impartié una charla de induccion
sobre como funciona el restaurante y cuales son sus responsabilidades. EI 43% del
personal opina gue no tuvo ninguna induccion.

Falta de empleados

Tabla 34. Falta de empleados.

FALTA DE EMPLEADOS

DESCRIPCION Nro. PERSONAS
SI 5
NO 2
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevistas a empleados.

CANTIDAD DE EMPLEADOS

SUFICIENTE

80% 7%
60%
40%
20%
0%

29%

PORCENTAIJE

| NO

Figura 37. Cantidad de empleados suficientes. Fuente: basada en entrevistas a
empleados.
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El 71% de los empleados opinan que la cantidad de personal que labora en
la actualidad es suficiente para el buen desempefio del restaurante, pero el 29%
opina que no es el adecuado.

Desempefio del restaurante.

Tabla 35. Desemperio del restaurante.
DESEMPENO DEL RESTAURANTE

Nro.
DESCRIPCION PERSONAS
EXCELENTE 2
BUENO >
REGULAR 0
MALO 0
TOTAL 7
Fuente: basada en entrevista a empleados.
DESEMPENO DEL RESTAURANTE
60%
w
E 40%
i :
O 2 1
0
a 0% | —|
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Figura 38. Desempefio del restaurante. Fuente: basada en entrevista a empleados.

Desde el punto de vista de los empleados en cuanto al trabajo que se hace
para servir a los clientes, el 43% opina que el desempefio del restaurante con el
trabajo realizado es excelente, otro 43% opina que es bueno y el 14% restante

manifiesta un desempefio regular.
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Conformidad con salario.

Tabla 36. Conformidad con salario.

CONFORMIDAD CON SALARIO

DESCRIPCION Nro. PERSONAS
S 2
NO 5
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevista a empleados.

CONFORMIDAD CON EL SALARIO

100%

11%

20% 29%

PORCENTAUIE

0%
5l NO

Figura 39. Conformidad con el salario. Fuente: basada en entrevista a empleados.

En lo referente al tema salarial, el 29% manifiesta estar conforme con la
remuneracién actual, pero el 71% opina que no esta conforme con su salario.

Comunicacion con administracion.

Tabla 37. Comunicacion con administracion.

COMUNICACION CON ADMINISTRACION

DESCRIPCION Nro. PERSONAS
EXCELENTE 4
BUENO 3
REGULAR 0
MALO 0
TOTAL 7

Fuente: basada en entrevista a empleados.
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Figura 40. Comunicacion con administracion. Fuente: basada en entrevista a
empleados.

En lo referente a la comunicacién del personal operativo con la
administracion el 57% cree que es excelente y el 43% manifiesta que la
comunicacion con la administracion es buena.

Analisis de entrevistas a los empleados.

La entrevista a los empleados del Restaurante El Castillo determina que el
mayor porcentaje de empleados se gradud del colegio y que de esa mayoria la
mitad tiene instruccion superior, lo que determina un recurso humano del
restaurante que permite mayor facilidad de adaptabilidad al trabajo y mayores
conocimientos para transformarlos en valor agregado para el negocio.

La mayor cantidad de personal se ocupa entre meseros y ayudantes de
cocina. Ademas si el 43% de los empleados percibe que la infraestructura no es
adecuada y que el 86% percibe falta de recursos para el normal desempefio de las
actividades del restaurante, ratifica la aseveraciéon del 43% de empleados que
manifiestan un desempefio bueno y un 14% regular del servicio que brinda el
restaurante.

Se puede destacar que no hay una correcta comunicacion entre la parte

operativa y la administrativa por eso el 100% manifiesta no conocer la filosofia
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del restaurante y un porcentaje considerable manifiesta no haber recibido ningan

tipo de induccion al comenzar a trabajar en el negocio.

La mayoria de empleados tiene mas de 1 afio de trabajo en el

establecimiento y manifiestan en su mayoria inconformidad con el nivel de

sueldos.

Tabla 38. Lista de fortalezas y debilidades de entrevista a empleados.

LISTA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

NO

Fortalezas

Debilidades

Personal posee bachillerato.

Infraestructura inconclusa.

Existen profesionales dentro de la

nomina de personal.

Falta mobiliario y equipos en areas
del restaurante.

Empleados con experiencia mayor a 1
ano.

Falta comunicacion interna.

No conocen la filosofia corporativa.

No hay empoderamiento o
motivacion.

Inconformidad por nivel de sueldos.

Fuente: basada en entrevista a empleados.

Entrevista a la Gerente General.

La entrevista a la Gerente General se desarrollé de conformidad al formato

gue se encuentra en el anexo 3. La informacion recopilada con esta técnica se

presenta a continuacion.

e El restaurante empez6 a funcionar en el feriado de carnaval del 6 de

marzo del 2011.

e Los empleados con los que trabaja son 7 personas.

e La construccion de la infraestructura se la hizo con fondos propios

de los accionistas y luego se ha utilizado el financiamiento
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bancario para cosas complementarias en los afios posteriores al
2012.

La oferta se centra en tres ingredientes estrellas, la tilapia, rana y
camaron.

El restaurante no tiene establecido misién, vision, valores,
objetivos y politicas.

El restaurante hasta la vez no tiene planificacién estratégica.

El personal se escoge de acuerdo a habilidades y destrezas.

La comunicacion interna que practica es directamente con cada
empleado.

En el 2015 de ha realizado una capacitacion en manipulacion de
alimentos para las ayudantes de cocina y una de mesero polivalente
para los meseros.

Si se emplea estimulos por objetivos cumplidos.

Los principales problemas que segin ella tienen son falta de
comunicacion interna, poca demanda de lunes a viernes, falta de
promocion, inestabilidad en horarios de atencion e infraestructura
incompleta.

No se evalua la satisfaccion de los clientes.

Los clientes pueden cancelar el servicio en efectivo y con tarjeta.
Para calcular los precios de los productos se suma costo de la
materia prima, el gasto de personal, el gasto corriente y se estima
una ganancia del 40%.

No evaltan a sus competidores.
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El restaurante no ofrece promociones.

La unica publicidad que se realiza es en redes sociales y de boca en
boca.

Para diferenciarse de la competencia procuran dar un servicio
amable y cortés a mas de decoraciones exclusivas en los eventos.
Los principales proveedores son Comercial Castillo para viveres, el
esturion para mariscos, la tilapia viva en lo referente a tilapia y

Rana Piuntza para las ancas de rana.

Andlisis de entrevista.

En la entrevista a la Gerente General se pueden sacar las siguientes

fortalezas y debilidades de mayor relevancia:

Tabla 39. Lista de fortalezas y debilidades producto de entrevista a Gerente General.

LISTA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas Debilidades

Proveedores con muy buena | Falta de comunicacion interna
materia prima en rana, tilapia y
camaron.

Atencion amable y  cortés; | Falta de promocién
decoraciones exclusivas en eventos.

Infraestructura incompleta

Fuente: basada en entrevista a Gerente General.

Entrevista a contadora

Mediante la entrevista con la contadora se ha recopilado la siguiente

informacion:

Tiene 4 afos trabajando para el restaurante.

No conoce que el restaurante tenga filosofia corporativa.

No conoce ella los objetivos de la empresa, solo se dedica a hacer
el proceso contable.

No ha tenido acceso a capacitacion.
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e Las responsabilidades de la contadora es llevar el proceso
contable.
e Si esta asegurada y cuenta con todos los beneficios de ley.
e Si es estimula cuando cumple con rapidez lo solicitado por la
administracion.
e No realiza presupuestos.
e Si utiliza las normas NIIF.
e El restaurante no cuenta con un programa contable.
e Solo se registra cuanto se vende diariamente.
e No se aplica contabilidad de costos para establecer precios.
e EI restaurante se financia con fondos propios y con préstamos
bancarios.
e El restaurante al momento tiene pasivos con bancos.
e El restaurante no tiene un registro de clientes.
e El promedio de ventas mensual del restaurante es de $10
e La venta de platos de tilapia y camarén son los que generan
mayores ingresos para el restaurante.
Anélisis de entrevista a contadora.
De la informacion proporcionada por la contadora se pueden destacar las

siguientes fortalezas y debilidades:
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Tabla 40. Lista de fortalezas y debilidades producto de entrevista a contadora.

LISTA DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas

Debilidades

El mayor ingreso se produce por
venta de tilapia y camaron.

No existe filosofia corporativa

Falta capacitacion

No realiza presupuestos

No tiene un registro de clientes
minucioso.

Fuente: basada en entrevista a contadora.
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Capitulo 1
1.1 Resefa Historica de Constitucion

Hoteleria y Restaurant Castillo Apolo Casapol Cia. Ltda., propietaria de
restaurante “El Castillo” se constituye en la ciudad de Loja, el 28 de septiembre
del 2010 ante el Dr. Eduardo Beltran, Notario Séptimo del canton Loja, domicilio
principal en Cumbaratza, canton Zamora, provincia de Zamora Chinchipe, con un
capital de 1000 dolares de los socios fundadores que son: Juan José Castillo
Guzman, Johana Alexandra Castillo Apolo, Indira del Cisne Castillo Apolo y Juan
Pablo Castillo Apolo. El objetivo social de la compafiia es:

La prestacion de hoteleria, restaurant, spa y recreacion.

Organizar y producir eventos sociales, culturales y servicio de catering.

Importar maquinaria, equipos y artefactos, a fin de implementar proyectos
relacionados con el objetivo social.

Crear fuentes de trabajo a fin de contribuir al desarrollo social, cultural,
turistico y econémico de la provincia de Zamora Chinchipe, implementando
sucursales en otras ciudades de la provincia o del pais.

La compaiiia tiene un tiempo de duracion de 50 afios, contados desde la
fecha de inscripcion constitutiva en el Registro Mercantil del Canton Zamora,
pero con opcién a disolverse o prorrogar su vida, en caso de que lo resuelva la
Junta General de Socios.

La representante legal de la empresa es la Lcda. Johana Alexandra Castillo
Apolo. El RUC asignado para la actividad economica de restaurante y servicios
complementarios por el SRI es N° 1191737977001, cuya condicion es de

empresa obligada a llevar contabilidad.
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Restaurante “El Castillo” decide iniciar sus funciones el 06 de marzo de
2011, estando todavia la primera etapa del proyecto en proceso de construccion.
Inician ofreciendo servicios como: restaurante mirador, piscina para adultos e
hidromasaje. En los afios subsiguientes hasta el 2015 han incrementado servicios
como piscina de nifios, sauna, turco, canchas deportivas, bar de la piscina,
mirador del valle y jardineria.

La apertura prematura, se oficializ6 debido a la creciente demanda turistica
en época de carnaval del 2011 y al repunte turistico que estaba experimentando la
provincia de Zamora Chinchipe con la inauguracion de la via de hormigén rigido
para el tramo Loja a Zamora del eje vial E-45 que conecta a la provincia con las
principales ciudades del austro ecuatoriano.

El comienzo repentino, ocasiond que las operaciones del restaurante y
servicios complementarios no tengan una estructura organizacional basica para
establecer unidades administrativas y operativas de la empresa, provocando
contratacion de personal no calificado, falta de politicas y manuales de funciones.

En el 2012 como una tesis universitaria de la Ing. Anabel Jumbo realizo el
primer Plan Estratégico 2012 — 2015 en calidad de hosteria y luego en el afio
2014 como proyecto de tesis de grado de economista de Indira Castillo se realizo
un proyecto de factibilidad para la implementacion de una hosteria. Estos dos
trabajos son los primeros que aportan indicios de planificacion para la empresa.
En la actualidad, la administracion de la empresa ha implementado muy pocas
recomendaciones hechas por estos proyectos de investigacion.

La representante legal del restaurante es la licenciada Johana Alexandra

Castillo Apolo.
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La empresa cuenta con la siguiente estructura administrativa (Castillo,
2014):

Nivel legislativo.- en el restaurante “El Castillo” este es el primer nivel
jerarquico y lo constituye la Junta General de Socios. La funcion basica es legislar
sobre la politica que debe seguir la empresa, normar los procedimientos, dictar
reglamento, ordenanzas resoluciones, etc.

Nivel Ejecutivo.- lo constituye la gerente que ejecuta lo dispuesto por el
nivel legislativo. En este nivel se decide sobre politicas generales y actividades
béasicas. La funcion principal es ejercer autoridad para garantizar el cumplimiento
de los objetivos empresariales.

Nivel Asesor.- La empresa tiene asesor contable para ayudar al gerente en
temas financieros y tributarios de la compafiia. De forma ocasional contrata a
asesor técnico para mantenimiento de equipos.

Nivel Operativo.- esta integrado por jefes departamentales, chef, ayudantes
de cocina, cajera, meseros, etc. Ellos ejecutan las actividades basicas de la
empresa.

1.2 Estructura Organizativa de la Empresa

La estructura organica de la empresa es la forma como se gestiona y como

estd compuesto el restaurante. Los datos a continuacion presentados muestran el

organigrama estructural, funcional y posicional del restaurante (Castillo, 2014).
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1.2.1 Organigrama estructural.

LEYENDA

--- Nivel legislativo
---- Nivel Directivo
----- Nivel asesor

_______ Nivel Operativo

—

Figura 41. Organigrama estructural de restaurante El Castillo.



1.2.2 Organigrama Posicional.

LEYENDA

=== Nivel legislativo
----  Nivel Directivo
----- Nivel asesor

------ Nivel Auxiliar

——————— Nival Nnarativna

Figura 42. Organigrama posicional.

59



1.2.3 Organigrama Funcional

LEYENDA
-— Nivel legislativo
----  Nivel Directivo
..... Nivel asesor
------ Nivel Auxiliar
....... Nivel Operativo

—
=
=

1

Figura 43. Organigrama funcional.

1.3 Manual de funciones
A continuacién se establecerd por medio de una ficha la descripcion, el
proposito, las funciones y responsabilidades, relaciones internas y perfil

profesional de cada uno de los puestos de trabajo. EI manual de funciones

60



constituye la guia del gerente/a del Restaurante EI Castillo para hacer una

seleccion de personal de conformidad a lo planificado.

Tabla 41. Manual de funciones Junta General de Socios.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo JUNTA GENERAL DE SOCIOS

Nivel LEGISLATIVO

1. PROPOSITO O DEFINICION

Es el o6rgano supremo de la Compafiia y tiene plenos poderes para resolver los asuntos
relacionados con los negocios sociales y la marcha de la Compaifiia.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

> Nombrar y remover de sus cargos con causa justificada al Presidente y Gerente General y
fijarles sus remuneraciones.

> Conocer y aprobar los informes que presenten los 6rganos de administracion y los
informes de auditorias, asi como los relativos a los balances, reparto de utilidades y formacion
de reservas.

> Resolver el aumento o disminucion del capital, prérroga del plazo de duracion, la
disolucién anticipada, cambio de domicilio, objeto social y demés reformas al estatuto, de
conformidad con la Ley de Compafiias.

> Conocer y aprobar los proyectos que presente el Gerente General.

> Resolver acerca de la liquidacion y disolucion de la compafiia, designando a los
liquidadores y fijdndoles la remuneracion, considerando las cuentas de liquidacion.

Fijar la cuantia y autorizar la celebracion de actos y contratos al Gerente General.
Autorizar al Gerente General el otorgamiento de mandatos de conformidad con la Ley.
Interpretar con el caracter obligatorio el estatuto y dictar los reglamentos Internos.
Resolver cualquier asunto que fuere sometido a su consideracion y que no fuere
atribucién de otro érgano de la Compafiia.

> Aprobar el Presupuesto Anual de la Compafiia.

>
>
>
>

IV. RELACIONES

Internas: Area administrativa y operativa participando en reuniones para informar sobre la marcha
institucional orientando sobre la adecuada toma de decisiones en los planes y politicas
administrativas.

Externas: Representantes de los organismos de control, a fin de tratar asuntos relacionados con la
gestion de la compafiia y su relacion con disposiciones legales.

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacién formal . Ser socio de la empresa.
° Ser mayor de 18 afios.

Cursos de capacitacion

Experiencia
Habilidades . Liderazgo
. Confiabilidad
. Iniciativa
. Relaciones interpersonales.

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 42. Manual de funciones del Presidente.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo PRESIDENTE

Nivel EJECUTIVO

II. PROPOSITO O DEFINICION

Dirige y controla el funcionamiento de la compafiia de acuerdo a las disposiciones de la Junta
General de Accionistas.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

> Convocar y presidir las sesiones de la Junta General.

> Legalizar con su firma los certificados de las participaciones.

> Vigilar la marcha general de la Compafiia y el desempefio de los servidores de la misma,
nformando de estos particulares a la Junta General.

> Velar por el cumplimiento del objeto social y por la aplicacién de las politicas de la
compafiia.

Firmar el nombramiento del Gerente General y conferir copias del mismo.

En caso de fala temporal o definitiva, lo reemplazara el Gerente General con todas las
atribuciones y conservando las propias.

Conocer y Aprobar el Balance General, el Estado de Pérdidas y Ganancias.

Ejercer un liderazgo dindmico para ejecutar los planes y estrategias determinados.
Desarrollar estrategias generales para alcanzar 1os objetivos y metas propuestas.

Se encarga de la contratacién y despido de personal.

Y V

>
>
>
>

IV. RELACIONES

Internas: Area administrativa y operativa participando en reuniones para informar sobre la marcha
institucional orientando sobre la adecuada toma de decisiones en los planes y politicas
administrativas.

Externas: Representantes de los organismos de control, a fin de tratar asuntos relacionados con la
gestion de la compafiia y su relacion con disposiciones legales.

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacién formal . Superior

° Titulo de Ingeniero Comercial
Cursos de capacitacion
Experiencia Minimo 3 afios

Hablar minimo dos idiomas

Habilidades . Liderazgo

o Confiabilidad

o Iniciativa

° Relaciones interpersonales.

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 43. Manual de funciones del Gerente General.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo Gerente General

Nivel Ejecutivo

II. PROPOSITO O DEFINICION

Su labor se centra en la toma de decisiones y en la planeacion empresarial, es el representante legal
de la empresa, en tal sentido es el responsable de la misma.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

. Representar legalmente a la restaurante, en forma judicial y extrajudicial.

. Proveer de los recursos necesarios a cada uno de los departamentos.

. Distribuir y dar a conocer las actividades del personal.

. Autorizar permisos, vacaciones y licencias de acuerdo a las disposiciones
vigentes.

o Disponer el establecimiento de sistemas de control a los bienes muebles e
inmuebles.

o Efectuar supervision y evaluacion de las actividades y rendimiento de los
departamentos de la empresa.

. Conducir la gestion y la marcha administrativa.

. Dirigir la gestion econémica financiera de la compafiia.

. Gestionar, coordinar, planificar, poner en marcha y cumplir las actividades de la
compafiia.

. Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General de Accionistas.

. Designar a los empleados de la compafiia.

IV. RELACIONES

Internas: Area administrativa y operativa participando en reuniones para informar sobre la marcha
institucional orientando sobre la adecuada toma de decisiones en los planes y politicas
administrativas.

Externas: Representantes de los organismos de control, a fin de tratar asuntos relacionados con la
gestion de la compafiia y su relacion con disposiciones legales.

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacion formal Titulo profesional en Economia, Administracion
de Empresas, Contabilidad o afines. Especializado
en Administracion.

Cursos de capacitacion Gerencia Productiva, Administracion de Recursos
Humanos, Finanzas, Planeacion Estratégica,
Desarrollo Organizacional.

Experiencia - 3 afios minimos en la
Administracién o Gerencia de empresas
publicas o privadas.

- Hablar minimo dos idiomas

Habilidades Liderazgo

Confiabilidad

Iniciativa

Relaciones interpersonales.

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 44. Manual de funciones de Asesor Contador

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo Asesor Contable

Nivel Asesor

I1. PROPOSITO O DEFINICION

Designado principalmente en la practica como un puesto de caracter consultivo
dentro del area contable ya que su labor se centra en asesorar, supervisar y
controlar todas las operaciones contables realizadas en la empresa.

I1l. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

o Brindar asesoramiento administrativo y contable.

o Dirigir y evaluar la gestion financiera y contable.

o Elaborar, supervisar y evaluar la gestion de los programas de
contabilidad, facturacion, recaudacion y pagos.

o Evaluar el costo beneficio de los productos y, las actividades
necesarias para elevar su productividad y calidad.

o El asesoramiento a la Gerencia de la empresa. en la formulacién de
la proforma presupuestaria y la consolidacion de su informacion.

o Asesorar al area administrativa sobre la aplicacion de normas,
técnicas y procedimientos contables.

o Generar criterios, principios y procedimientos a ser utilizados en el
calculo de costos de los productos de la empresa.

o Establecer la metodologia para la aplicacion de los estandares de

costos, la elaboracion de los indicadores de costos, y el céalculo de tarifas
de los productos.

o Comparar los costos de los productos con los de otras empresas de
produccidn similar, determinar las causas de las diferencias y plantear las
recomendaciones.

IV. RELACIONES

Internas: Junta general de accionistas, Asistente de gerencia y contadora.
Externas: SRI, Colegio de Contadores de la ciudad Loja.

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacién formal Contador Pablico Autorizado,
especializado en auditoria y gestion de la
calidad.

Cursos de capacitacion Tributacion, Produccion, Finanzas.

Experiencia 3 afios minimos.

Habilidades ) Analisis financiero

o Toma de decisiones

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 45. Manual de funciones de Mesero.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo Mesero

Nivel Operativo

I1. PROPOSITO O DEFINICION

Prestar atencion a los clientes que acudan y presentar un reporte de actividades
diarias al supervisor.

I1l. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

o Cubrir todas las necesidades y pedidos de los clientes.

o Actuar con prontitud y de manera proactiva con los clientes.

o En todo momento mantener una actitud positiva y cordial frente a
los consumidores y para con sus comparieros de trabajo.

o Informar a su superior acerca de cualquier novedad y observacion
que tengan los clientes.

o Encargarse de la limpieza del restaurante y ayudar en la limpieza

del &rea recreativa.

IV. RELACIONES

Internas: Area operativa, impulsando una excelente atencion al cliente y manejar
todo lo relacionado a las bebidas y otros productos que se expendan en el local.
Externas: Proveedores de bebidas e insumos para la elaboracion de todos los

productos.

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacion formal Estudios  secundarios y/o  estudios
universitarios preferiblemente en
administracion, hoteleria y turismo.

Cursos de capacitacion Servicio y atencion al cliente

Experiencia En cargos similares
Hablar minimo un idioma

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 46. Manual de funciones del Chef.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo CHEF

Nivel OPERATIVO

II. PROPOSITO O DEFINICION

Es quien asigna las atribuciones a los cocineros, tiene la responsabilidad final del producto. Su
mision no es cocinar, sino velar por el conjunto mismo, por la calidad y el funcionamiento del
servicio (ritmo en la entrega, lectura de comandas, vigilancia del comedor, etc.). Un buen chef ha
de tener dotes de mando, imagen, prestigio personal y respeto por los cocineros.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

> Dirige la cocina y se responsabiliza ante la direccion de la empresa del buen
funcionamiento del servicio.

> Cuida de que los platos que se sirvan cumplan las condiciones exigidas por el recetario
nacional o internacional.

Compra y realiza el procedimiento.

> Distribucion del trabajo en la cocina.

> Supervision de la higiene, instalacién, y grado de rendimiento del conjunto.

> Confeccion del mend, carta de especialidades y plato del dia.

> Ensefiar a guiar a los ayudantes de cocina.

> Otorgar el ritmo que la cocina requiera.
>

>

>

b

Y

Tener suficiente cuidado con los elementos de una manera higiénica.

Servir porciones adecuadas para cada persona.

Preparar ordenada y rapidamente sin dejar de lado el buen sabor los alimentos para un
uen servicio.
Es atento a sugerencias de superiores y del cliente.

>
> Sabe los ingredientes y la preparacion de todos los platos del mend.

IV. RELACIONES

Internas: Gerencia y Personal del Restaurant y Cocina
Externas: Con los Clientes

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacion formal o Chef Profesional en toda clase de cocina nacional
y extranjera con certificado en servicio al cliente y
manipulacién de alimentos.

Cursos de capacitacion Gastronomia Nacional e Internacional.
Experiencia 5 afios minimos.
Hablar minimo un idioma
Habilidades . Ser Innovador para preparar diferentes
platos

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 47. Manual de funciones de Auxiliar de Cocina.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo

AUXILIAR DE COCINA

Nivel

OPERATIVO

1. PROPOSITO O DEFINICION

Colabora con el Chef, en la elaboracion de los platos ejecutando trabajos sencillos de apoyo a su
jefe inmediato y estara capacitado para finalizar determinadas tareas.

111. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

VVVVVVVVVVYYVY

Poner a punto fogones, planchas.

Cuidar el orden, colocacién y limpieza de los utensilios.

Despejar las mesas de trabajo de restos y herramientas.

Facilitar sin entorpecer la labor del chef.

Guardar géneros crudos o cocinados en sus respectivos lugares y recipientes.
Prepara trabajaos especiales en la preparacion previa al servicio.

Prepara anticipada y correctamente la estacion de servicios que le corresponde.
Ayuda al Chef en la cocina.

Sirve los platos en porciones adecuadas.

Esta atento de las calamidades en su zona de trabajo.

Mantiene la cocina en perfecto orden.

IV. RELACIONES

Internas: Gerencia y Personal del Restaurant y Cocina
Externas: Con los Clientes

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacion formal e Estudios primarios-secundarios
Cursos de capacitacion Servicio al Cliente y Preparacion de
alimentos
Experiencia Minimo 1 afio y medio ejerciendo su
profesion
Habilidades . Realizar las labores de manera
ordenada e higiénica

Fuente: basado en (Castillo, 2014)
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Tabla 48. Manual de funciones Ayudante de limpieza.

MANUAL DE FUNCIONES
Restaurante El Castillo

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cargo AYUDANTE DE LIMPIEZA

Nivel OPERATIVO

1. PROPOSITO O DEFINICION

Realizar las labores de limpieza y aseo, para brindar comodidad a los clientes del restaurante en los
sitios que constituyen el giro del negocio del restaurante.

111. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

> Asear y limpiar las &reas complementarias al restaurante (piscinas, sauna, turco,
hidromasaje, areas verdes, etc) y vigilar que se mantengan aseados.

> Ayudar al aseo y limpieza de cocina y restaurante.

> Mantener los bafios y lavamanos en perfectas condiciones de aseo y limpieza tomando en
cuenta la dotacion necesaria.

> Responder por los elementos a su cargo e informar sobre cualquier anormalidad o
deterioro que se presente y solicitar su reposicion o reparacién si es el caso.

> Mantener limpios muebles, enseres, ventanas, cortinas y todo elemento accesorio de las
areas.

> Cumplir de manera efectiva con la filosofia corporativa del negocio.

> Proponer, preparar e implementar los procedimientos e instrumentos requeridos para
mejorar la prestacién de los servicios a cargo de la entidad.

> Desempefiar las deméas funciones inherentes al cargo y que le sean encomendadas por su
jefe e inmediato.

IV. RELACIONES

Internas: Gerencia y Personal del Restaurant y Cocina
Externas: Con los Clientes

V. PERFIL PROFESIONAL

Educacion formal e Estudios primarios-secundarios

Cursos de capacitacion Higiene de areas turisticas.

Experiencia Minimo 1 afio y medio ejerciendo el cargo.

Habilidades . Realizar las labores de manera
ordenada e higiénica

Fuente: basado en (Castillo, 2014)

1.4 Situacion financiera

A continuacién se presentara el estado de pérdidas y ganancias al 31 de
diciembre del afio 2012, 2013 y 2014; el conocimiento de la situacion financiera
del restaurante en afios anteriores, nos permitira plantear una linea base con la que

se partiria para plantear las metas a conseguirse en esta planificacion estratégica.
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Tabla 49. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2012.

Restaurante El Castillo
Estado de pérdidas y ganancias
Al 31 de diciembre de 2012

Ingresos
Ventas 73740,53
Costo de ventas 23193,02
Utilidad bruta 50547,51
Gastos generales 55339,59
Resultado antes de impuesto a la renta - 4.792,08

Fuente: basado en informacién proporcionada por la contadora del restaurante.

Tabla 50. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2013.

Restaurante El Castillo
Estado de pérdidas y ganancias
Al 31 de diciembre de 2013

Ingresos
Ventas 53572,64
Costo de ventas 65661,52
Utilidad bruta -12088,88
Gastos generales 18422,49
Resultado antes de impuesto a la renta - 30.511,37

Fuente: basado en informacién proporcionada por la contadora del restaurante.
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Tabla 51. Estado de pérdidas y ganancias del afio 2014.

Restaurante El Castillo
Estado de pérdidas y ganancias
Al 31 de diciembre de 2014

Ingresos

Ventas 86287,20
Costo de ventas 34690,39
Utilidad bruta 51596,81
Gastos generales 51717,74
Resultado antes de impuesto a la renta - 120,93

Fuente: basado en informacién proporcionada por la contadora del restaurante.
1.5 Base legal

Restaurante El Castillo, basa su funcionamiento segun la siguiente
normativa legal:

1.5.1 Estatuto de la Empresa.

El estatuto de la compaiia “Hoteleria y Restaurant Castillo Apolo
CASAPOL Cia. Ltda.”, propietaria del Restaurante El Castillo, es el pacto social
que incluye la informacién bésica necesaria para constituirse como compafiia
donde el Estado reconoce la forma que establecen los socios para organizarse. El
estatuto consta de siete capitulos dispuestos de la siguiente manera:

e Capitulo 1ro.: nombre, domicilio, objeto social y plazo de duracion.

e Capitulo 2do.: del capital, del aumento y de la responsabilidad.

e Capitulo 3ero.: del ejercicio economico, del balance, de la
administracion de utilidades y de las reservas.

e Capitulo 4to.: del gobierno, de la administracion y de la

representacion.
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e Capitulo 5to.: no existe.

e Capitulo 6to.: de la disolucion y liquidacion.

e Capitulo 7mo.: disposiciones generales.
1.5.2 Ley de Régimen Tributario Interno.

En concordancia con la legislacion ecuatoriana, toda sociedad que se
encuentre bajo el control de la superintendencia de comparfiias, estd en la
obligacion a inscribirse en el registro Unico de contribuyentes RUC. EI RUC es el
sistema que registra e identifica a los contribuyentes y proporciona informacién a
la administracion tributaria para el calculo de impuestos. Los impuestos que en
esta ley se estipulan en el titulo 1, 2 y 3 son:

e Impuesto a la renta.
e Impuesto al valor agregado.
e Impuesto a consumos especiales.

Ademas en el titulo 4 se refiere al Régimen Tributario de las empresas
Petroleras, Mineras y Turisticas.

Por esta razén la actividad del restaurante tiene que tomar en cuenta la Ley
de Régimen Tributario Interno.

1.5.3 Cddigo de Trabajo.

El restaurante por su actividad, necesita contratar personal para el normal
funcionamiento; esta contratacion se rige bajo el Cddigo de Trabajo del Ecuador,
por ser la normativa que contiene preceptos reguladores de las relaciones entre
empleadores y empleados y su aplicacion a las modalidades y condiciones de
trabajo. Ademas sefiala principios y normas relacionadas con las disposiciones

generales, con la capacidad de contratar, las modalidades de trabajo, las jornadas,
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las indemnizaciones, los conflictos colectivos y las prescripciones (AbydosCorp,
s.f.)
1.5.4 Ley de Companias.

Las empresas legalmente constituidas en Ecuador se rigen por la Ley de
Compaiias que norma y regula las actividades empresariales en el pais. El ente
que vigila el cumplimiento de las disposiciones exigidas en esta ley es la
Superintendencia de Compafiias y también la entidad donde se encuentran
registradas las empresas legalmente constituidas en Ecuador. El Restaurante El
Castillo, al ser propiedad de la compafiia Hoteleria y Restaurant Castillo Apolo
CASAPOL Cia. Ltda. debe tomar en cuenta la normativa presente en la ley de
compafiias vigente.

1.5.5 Ley de turismo.

Restaurante El Castillo al ser segun el art. 5 de la Ley de Turismo una
actividad turistica dedicada a la prestacién habitual remunerada en lo referente a
servicios de alimentos y bebidas, tiene que tomar en cuenta la Ley de Turismo,
que pone de manifiesto el marco legal a regir en la promocion, el desarrollo y la
regulacion del sector turistico; ademas establece la autoridad del Estado en la

rama y los derechos y obligaciones de los prestadores y de los usuarios.
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Capitulo 11
2.1 Macro localizacion.

El Ecuador es un pais que se encuentra en América del Sur, atravesado por
la linea equinoccial y apunta a convertirse en un destino turistico lider a nivel de
la region. La particularidad de encontrarse en el centro del mundo, lo convierte en
uno de los pocos paises mega diversos del planeta por concentrar en una pequefia
porcion de territorio riqueza y variedad de plantas y animales, a méas de tener
bellos paisajes peninsulares, costeros, interandinos y amazonicos (Ecuadorian

Tours, s.f.)

Figura 44. Ubicacion de Ecuador en el continente americano. Fuente: tomado de Google
Earth.

La provincia de Zamora Chinchipe se encuentra en la region amazonica al
sur del Ecuador. Limita al norte y oeste con las provincias de Azuay, Loja y
Morona Santiago, y al sur y este con Per(. Tiene nueve cantones y su cabecera
provincial es la ciudad de Zamora del canton del mismo nombre. Se encuentra
conectada con las otras provincias amazonicas a través del eje vial E-45, con la

provincia de Loja y costa con el eje vial E-50, y con el Per( a través del eje vial E-
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682 (Minube, s.f.). La provincia cuenta con majestuosas montafas, rios, cascadas,
senderos y abundante flora y fauna (Camara de Turismo de Zamora Chinchipe,
2011), como fortalezas turisticas naturales, en las que se incluye las cuatro areas
protegidas como son: el Parque Nacional Podocarpus, el refugio de vida silvestre
El Zarza, la reserva bioldgica Cerro Plateado y el Parque Nacional Yacuri (Hora,

2013).
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Figura 45. Ubicacién de la provincia de Zamora Chinchipe en el mapa del Ecuador.
Fuente: tomado de Google Earth.

Cumbaratza, es la parroquia mas poblada del canton Zamora, 4416
habitantes (INEC, Censo Poblacional 2010, s.f.), ubicada a 14,5 km del de la
ciudad de Zamora viajando por el eje vial E-45. Se encuentra a una altitud de 970
msnm. Tiene una extension territorial de 159,34 Km2 equivalente al 8,38% del
territorio cantonal. Las unidades geomorfologicas del suelo de Cumbaratza
cuentan con relieve abrupto montafioso, fuerte colinado y relieve ligeramente
ondulado en la rivera de los rios creando ambientes paisajisticos muy pintorescos.
La cobertura del suelo esta dispuesta de la siguiente manera: area urbana 0.11%,

area sin cobertura vegetal 0.14%, bosque nativo 56.56%, cuerpo de agua 1.69%,
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pastizales 40,14% Yy tierra agropecuaria 1.35%. El clima de Cumbaratza va desde
un tropical megatérmico humedo a ecuatorial mesotérmoco semi-humedo. La
temperatura entre 1000 a 1500 msnm fluctura desde los 19°C a los 22°C (GAD
Parroquial de Cumbaratza, 2015). Cumbaratza, es el primer gran valle de la rivera
del Zamora, camino hacia el rio Amazonas. Es considerado en la actualidad como
“El valle turistico de Zamora Chinchipe”, por su infraestructura turistica de
hospedaje, alimentacion, diversion, y recursos naturales envidiables. Es el lugar
perfecto para convertirse en un destino turistico estrella y por disponer de
aeropuerto podria llegar a ser el centro logistico de ofertas turisticas amazoénicas

del sur del Ecuador.

£

-

47
#¥San Carlos de las Minas

Gobgle earth|

Figura 46. Ubicacién de la parroquia Cumbaratza. Fuente: tomado de Google
Earth.

2.2 Microlocalizacion

El Restaurante El Castillo se encuentra ubicado al sur del Ecuador en la
provincia amazonica de Zamora Chinchipe, canton Zamora, parroquia
Cumbaratza. El sector se conoce como EI Mirador del Valle de Cumbaratza, que
se encuentra a 15 minutos de la cabecera cantonal Zamora siguiendo el eje vial E-

45 o Troncal Amazonica.
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Figura 47. Ubicacion del Restaurante El Castillo. Fuente: basado en Google Earth.

Es un predio rural de 8340m2 entre construccion y areas verdes, rodeados
de montafias con vegetacion abundante, variedad de aves, mariposas y hermosos
paisajes. Cuenta con todos los servicios basicos. Es un restaurante mirador que a
mas de brindar servicio de alimentacién, ofrece servicio de piscinas, sauna, turco,
hidromasaje y cancha deportiva. El sitio es considerado uno de los mejores
miradores de la Amazonia para divisar el acogedor valle de Cumbaratza. Dispone
de accesibilidad definida de la siguiente manera: via de segundo orden de
aproximadamente 650 m desde la E-45 hasta el restaurante, y se encuentra a 4
minutos del aeropuerto de Cumbaratza. Desde la cabecera cantonal Zamora, se
puede utilizar las cooperativas de transporte intercantonal e interprovincial que
Ilegan a Cumbaratza y luego tomar una camioneta para ir al restaurante.

Los competidores directos son las tres hosterias que se encuentran en el
valle, con ofertas alimenticias similares y apuntan al mismo segmento del

mercado.
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2.3 Descripcion funcional de los servicios

2.3.1 Restaurante El Castillo

Figura 48. Vista de piscina y restaurante Figura 49. Salén principal del
mirador. restaurante.

El Restaurante El Castillo tiene 400 m2 de construccion. Esta dispuesto
para atender a 100 comensales en concordancia con el mobiliario existente. De
conformidad con el reglamento de categorizacion del Ministerio de Turismo es un
establecimiento de segunda categoria (Castillo, 2014).

El menu del restaurante, se presenta a los clientes a través de una carta que
ofrece entradas, platos fuertes y postres en un horario de 10H00 de la mafana
hasta las 19HOO0 horas en la noche. En la carta se dispone de una variada oferta de
especialidades de la casa, tilapia, rana, mariscos, aves, carnes y postres deliciosos,

expuestos de la siguiente manera:

77



b &/ ustillo

5 AN
¢

- LT T ]

—

Leche de tigrs

ENTRADAS

Coctel de camarones
Bombon de polio

Tnlogia de ceviches

MARISCOS

Camardn Apanado
Camaron Broster
Amoz con camaron
Camardn al gjilo
Enchilado de mariscos
Conving & la plancha
Mienesa de corvina

CARNES

Lomo de cerdo a la plancha
Churmrasco

Filst Mifiong

Lomo fino de res saffeado

Con hongos frescos y esparagos

ANCAS DE RANA

Anquitas Apanadas
VAnquitas Broster
Renita &l Ajilo
fricase ds Rana

PLATOS FUERTES
TILAPIA

Tilapia en salsa de camarones
Tilapia en salsa de champifiones
Tlapia &l gilo

Fricasé de Tiapia

77;?90!8 F/ﬂa

Chicharron de Tiigpia

Ceviche de Tilapia

AVES

Follo a la plancha
Pollo cordon blue
Nuggetts de polio
Pollo enrollado en salsa ae almendras

POSTRES

Brownie de chocolate con helado
Copa de helado

Mouse de maracuya

Crepes relenos de ensalada

de futas

INFORMES Y RESERVACIONES
Email: elcastillo@gmail.com
Km. 14 via Zamora Yantzaza

Figura 50. Menu del Restaurante El Castillo. Fuente: basado en la carta del restaurante.
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2.3.2 Servicios turisticos complementarios.

Los servicios complementarios han sido una de las estrategias
implementadas por el restaurante para diferenciarse del resto y tener ventaja
competitiva frente a sus rivales. Ademas esto le sirve para despertar la
expectativa de los clientes los fines de semana y feriados por ser los dias en que
las familias y los grupos de amigos visitan las zonas rurales en busca de
alimentacion y ocio. A continuacion se detalla los servicios complementarios que
en la actualidad tiene Restaurante El Castillo:

2.3.2.1 Area de piscina de nifios y adultos.

Figura 52. Piscina de nifios. Figura 51. Piscina de adultos.

El area de piscinas comprende una piscina desbordante para adultos de
200m2 y una piscina de nifios arrifionada de 30 m2 con juegos de agua en forma

de abanico.
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2.3.2.2 Sauna, turco e hidromasaje.

Figura 53. Hidromasaje. Figura 54. Saura.

Figura 55. Turco.

El area de spa comprende un hidromasaje capacidad para 8 personas, un

bafio saunay un bafio turco con una capacidad para 12 personas cada uno.
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Capitulo 111
3.1 Analisis del entorno general
3.1.1 Factores economicos demograficos.
3.1.1.1 Producto Interno Bruto.
La variacion inter-anual del PIB comparado entre el primer trimestre de
los afios 2014 al 2015 es de 3%. Las actividades que mas contribuyeron fueron:
Ensefianza con 0.53%; Administracion Puablica con 0.49%; Actividades

Profesionales con 0.43%; y Comercio Exterior con 0.36%.

CONTRIBUCIONES AL CRECIMIENTO (puntos porcentuales) CONTRIBUCIONES AL CRECIMIENTO (puntos porcentuales)
ALAVARIACION INTER - ANUAL DEL PIB, t/t-4 A LA VARIACION TRIMESTRAL DEL PIB, t/t-1
% <04 02 00 02 04 06 0B 10 % -05-04 03020100 01 02
Ensefiznza y Servicios sociales y de salud = 0.53 Ensefianza y Servicios socizles y de salud E 015
Administracion plblica y defensa _ 045 Agriculturs _ 0.11
Actividades profesionales, técnicas y zdm. _ 043 Actividades profesionales, técnicas y.. H 0.02
Comercio H 0386 tanufzctura (sin refinacion petralea) I 002
suministro de electricidad y agua H 0.26 Transporte l 0.01
Transparte H 022 Acuicultura y pesca de camardn I 0.01
Otros Servicios * H 0.20 Actividades de servicios financizros | 0.00
Actividades de servicios financieros u 0.19% resca [excepto camardn) . 0.00
Manufactura (sin refinzcion petralec) H 0.1% Suministro de electricidad y agus 0.00
Correo y Comunicaciones u 0.09 szrvicio doméstico 000
petrdlec y minas u 0.08 Otros Servicios * -0.02 u
Agricultura |_] 0.07 Alojamiznto y servicios de comida -0.04 |_]
Construccién i 0.08 Comercio -0.07 |_|
Pesca (excepto camaran) | 003 Fetralea y minzs -0.03 __I
Acuicultura y pasca de camardn J 0.03 Correo y Comunicacionss 011 _I
senicio doméstico -0.00 construccion 027 |
Alojamienta y sErvicios de comida -0.01 | Administracién publica y defensa  -0.36 | 57

Figura 56. Variacion inter-anual del PIB por actividad econdmica comparado entre el primer
trimestre de los afios 2014 y 2015. Fuente: tomado de Banco Central del Ecuador.

Connotacion:

La contribucion de alojamiento y servicios de comida, en el transcurso del
primer trimestre del afio 2015 comparado con su similar del afio 2014, ha
decrecido un 0.04%; mientras que la contribucién al crecimiento inter-anual de

PIB, t/t-4, es de -0.01 respecto al 2014.
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Con este antecedente podemos avizorar un afio 2015 dificil para el
Ecuador en lo referente al crecimiento de la actividad de alojamiento y servicios
de comida, donde solo en el primer trimestre del 2015, ya se ven menores
porcentajes que el afio anterior. Factores macroeconomicos como la caida de los
precios del petréleo y la apreciacion del dolar, son algunos de los factores que esta
afectando al crecimiento del PIB 2015. La apreciacién del ddlar, de cierta forma
repercute en el desarrollo de la actividad de alojamiento y servicio de comida, al
encarecer la produccion nacional, frente a competidores vecinos como son
Colombia y Peru que poseen moneda propia y para amortiguar los efectos de la
caida del precio del petroleo, devaltian sus monedas. Como el precio del petréleo
es fluctuante esto representa una amenaza a corto plazo.

e Amenaza: Se prevé decrecimiento de aporte al PIB 2015 y 2016
por parte de actividades como alojamiento y comidas con

referencia al afio 2014.
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3.1.1.2 Inflacion.

Inflacion Acumulada Mensual

Figura 57. Inflacién acumulada mensual. Fuente: basado en informacion del Banco Central
del Ecuador.

Connotacion.:
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Al existir un incremento de la inflacién acumulada desde marzo del 2015
hasta mayo del 2015 y comparadas con sus similares en el 2014 (se evidencia un
claro incremento de la inflacion debido al incremente de precios en productos y
servicios. Esto representa una amenaza para el restaurante porque si no existe
estabilidad en los costos de productos y servicios, también pueden variar los
costos de materias primas para la oferta alimenticia del restaurante. Ademas, los
incrementos de costos de productos y servicios se traducen en una disminucion
del poder adquisitivo de la poblacién, y eso limita el mercado para el restaurante.

e Amenaza: Se prevé incremento de inflacion para el afio 2015 y

2016 en referencia al 2014.
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3.1.1.3 Tasa de interés.

Tasa de Interés Activa
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Figura 58. Tasa de interés activa. Fuente: basada en informacion del Banco Central del
Ecuador.

Connotacion:

La tasa de interés activa segun portal web del Banco Mundial es lo que te
cobra el banco por lo que te presta o lo que se tiene que cancelar a un banco por
el interés al solicitar un crédito. La tendencia creciente de aumento de la tasa de
interés activa es una amenaza para el sector turistico en desarrollo. La mejora de
la calidad turistica depende de calidad de servicio y mejoramiento de
infraestructura. Los propietarios, por lo general realizan créditos bancarios para
solventar la inversion en el crecimiento y mejora del negocio. Al seguir creciendo
el valor del interés aumenta el riesgo para cristalizar una inversion en el
restaurante.

e Amenaza: Se prevé un incremento de tasas de interés activa para el
2015 y 2016 con referencia al afio 2014.

e Debilidad: Limitado capital de inversion.
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3.1.1.4 Nivel de ingresos.

Evolucion de la Canasta Basica e Ingreso Familiar
680 -
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Figura 59. Evolucion de la canasta bésica e ingreso familiar. Fuente: basado en informacion

del INEC 2015.

Connotacion:

La tendencia muestra al ingreso familiar cubrir en periodos de tiempo el

valor de la canasta bésica, durante el 2014 y 2015. Si hay

en las familias ecuatorianas significa que el

el dinero para lo bésico

ingreso por ocasiones puede ser

gastado en una necesidad suplementaria como es el turismo. De ahondarse la

recesion economica y limitando la tendencia de cubrir canasta basica con ingreso

familiar, existiese amenaza de gastar menos en turismo.

suplementarias en el 2016.

Amenaza: Se estima menor gasto familiar para actividades
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3.1.1.5 Canasta basica.

Cobertura del Presupuesto Familiar

(como porcentaje de la Canasta Familiar Basica)
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Figura 60. Cobertura del presupuesto familiar. Fuente: INEC 2015.

Connotacion:

La cobertura del presupuesto familiar se obtiene de la diferencia de la
canasta béasica familiar y el ingreso minimo promedio. Hablar de canasta béasica
familiar, es referirse al conjunto de bienes y servicios que los hogares
ecuatorianos habitualmente consumen (INEC, 2015).

De conformidad con el gréfico, desde el 2012 hasta el 2014 hay un ligero
aumento del porcentaje de cobertura del presupuesto familiar referente a la
canasta bésica. Pero si analizamos el 2015, existe un decrecimiento del 0,71% de
cobertura frente al 2014. Esto demuestra que hay una amenaza para el restaurante,
porque la capacidad adquisitiva de las familias en promedio, ya no les alcanza
para comprar su canasta béasica, y mucho menos para hacer actividades
complementarias como salir a comer un mend especial zamorano, en un
restaurante con trayectoria, de sazén creativa y con ambientes relajantes para

disfrutar en familia o con buenos amigos.
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e Amenaza: Se estima menor gasto familiar para turismo en el 2016.

3.1.1.6 Desempleo.

Tasa de desempleo
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Figura 61. Tasa de desempleo. Fuente: Banco Central del Ecuador.

Connotacion:

El desempleo segun la linea de tendencia desde el 2009 hasta el 2015,
tiene un ligero decrecimiento. Seria interesante poder analizar el reporte del mes
de junio 2015 de desempleo, para darnos cuenta si la aplicacion de salvaguardas
arancelarias a las importaciones de algunos productos causé aumento o
disminucion de empleo. Esa medida fue tomada para contrarrestar la apreciacion
del délar y la caida del precio por barril de petréleo, rubro del cual depende
todavia la sostenibilidad de la economia ecuatoriana. Si la tendencia cambia y
aumenta el desempleo, esto se constituye en una amenaza de alto impacto para el
restaurante hasta el 2016 termino en el que fenecen las salvaguardias. La falta de

empleo disminuye el poder adquisitivo y en algunos casos incrementa los indices
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de delincuencia e inseguridad, enemigos latentes para las personas que desean
hacer turismo o disfrutar de una deliciosa alimentacion fuera de su casa.

e Amenaza: Se estima aumento de la tasa de desempleo para 2016.

3.1.1.7 Variacion de Turistas Inter-anual al Parque Nacional Podocarpus

La variacion de turistas que ingresan al Parque Nacional Podocarpus
ubicado en el cantdén Zamora, es el Unico registro de ingreso de turistas que existe.
Esta estadistica la levanta el Ministerio del Ambiente del Ecuador como ente

encargado de velar por la administracion de esta zona.

VARIACION DE TURISTAS
INTER-ANUAL AL PARQUE
NACIONAL PODOCARPUS
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Figura 62. Variacion inter-anual de turistas al Parque Nacional Podocarpus. Fuente: basada
en informacion del Ministerio del Ambiente del Ecuador.

Connotacion:

El incremento de turistas al Parque Nacional Podocarpus en el 2011 y
2012, en notable debido a la inauguracion de la principal arteria vial que une al
cantdn Zamora con el resto del pais. En el afio 2013 y 2014, se ve un fuerte
decremento y un leve aumento respectivamente, debido a que el eje vial que
conecta con la sierra y por donde ingresa la mayor parte de turistas, estuvo
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afectado por un fuerte temporal invernal. Para el afio 2015 se espera una mejora
de esta situacion con la inversion estatal en el mejoramiento de taludes y la
habilitacion integra de la principal via de ingreso de turistas para Zamora. La
seguridad que brinde esta via, es un punto primordial para que los turistas al
Parque Nacional Podocarpus elijan a Zamora como destino turistico en su
programa de vacaciones.

e Oportunidad: Se estima incremento de turistas en busca de

naturaleza a Zamora.

3.1.2 Factores politicos — legales
3.1.2.1 Entidades regulatorias

La ley de turismo, es la normativa legal, que rige a la prestacion de
servicios turisticos en Ecuador. Por medio de esta, se declara a la promocion y
desarrollo de las actividades turisticas en el pais, como politica prioritaria de
Estado y de interés nacional. Tiene como objetivos:

Conseguir el desarrollo del sector turistico.

Alcanzar el buen vivir de los ecuatorianos.

Desarrollar un turismo sostenible y sustentable integrando al sector
privado, comunitario, publico y de economia mixta.

Definir responsabilidades de entidades publicas y su colaboracion en el
desarrollo del turismo en el Ecuador.

En la ley se considera y precautela el derecho constitucional de los
ecuatorianos a una vida digna que asegure descanso, ocio, recreacion,
esparcimiento y otros servicios sociales necesarios. Garantiza el respeto a los

derechos de la naturaleza, asi como, la preservacion y mantenimiento de los
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bienes patrimoniales culturales tangibles e intangibles del pais. Promueve
mayores oportunidades de empleo e ingresos a través de una oferta de servicios
turisticos de calidad, operados por todas las formas constituciones de organizacion
de la produccion. Prioriza los siguientes principios: turismo sostenible y
sustentable; distribucidn equitativa de la riqueza; inclusion social, economia y
cultura; fomento y participacion social; coordinacién; descentralizacion;
productividad; calidad. Crea el Sistema Nacional de Turismo para fomentar,
coordinar y controlar la prestacion de servicios turisticos. EI Ministerio de
Turismo es el 6rgano rector.

Connotacion:

La promulgacién de la Ley de Turismo, en consonancia con el cambio de
la matriz productiva, tiene como finalidad convertir al pais en un destino turistico
estrella a nivel internacional y declarar al sector turismo prioridad nacional. Por
medio de esta ley se pretende organizar y establece requisitos minimos para que
todos los actores inmersos en el turismo, ofrezcan calidad de servicios. EI fomento
del sector turistico en Ecuador, constituye una oportunidad de alto impacto para el
sector de alimentos, bebidas y recreacion.

e Oportunidad: Se fortalece fomento al sector turistico en Ecuador.

3.1.3 Factores Socio — Culturales
3.1.3.1 Pobreza y Pobreza extrema a nivel Nacional.

Segun en (Ecuadorencifras, Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y
Subempleo (ENEMDU) Indicadores de Pobreza y Desigualdad Marzo 2015,
2015), la linea de pobreza y pobreza extrema que se presenta a continuacion,

percibe el nivel minimo de ingreso de una persona para no ser considerado como
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pobre 0 como pobre extremo segun sea el caso. Por ejemplo para marzo 2015,
quien tenga un ingreso menor a $82,11 mensuales es una persona pobre y quien
tenga ingresos menores a $46,27 mensuales se considera como una persona
extremadamente pobre.

En la figura 63, se muestra el porcentaje de pobreza y pobreza extrema por
ingresos a nivel nacional. Por ejemplo, el nivel de pobreza en marzo 2015 es del
24,12% de la poblacion nacional y el nivel de pobreza extrema para marzo 2015
es del 8,97% del total nacional.

En la figura 64, se muestra el coeficiente de desigualdad de Gini, que
determina el grado de desigualdad de una variable en una distribucion en términos
de ingreso per capita del hogar, siendo 0 perfecta igualdad y 1 perfecta
desigualdad. De esta manera se observa una disminucion de la desigualdad de

2,43 puntos en marzo 2014 a marzo 2015.
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Figura 63. Pobreza y pobreza extrema a nivel nacional. Fuente: INEC 2015.
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Figura 64. Coeficiente de Gini a nivel nacional. Fuente: INEC 2015.
Connotacion:

La figura 63, que a pesar de no existir variaciones significativas entre
marzo 2014 y 2015 de pobreza y pobreza extrema, las graficas demuestran una
tendencia de reduccién de pobreza y pobreza extrema en el Ecuador desde el afio
2007. La continuidad de esta tendencia, planteada como objetivo pais, se fragua
con base en una politica gubernamental de incrementar presupuesto para
educacion, salud y sanidad, aumento de la productividad y generacién de empleo
de calidad. La disminucion de la pobreza y la pobreza extrema, es un ventaja para
el negocio restaurantero, porque tiende a convertirse la sociedad ecuatoriana en
una comunidad con mayor grado de educacién y capacitacién para fortalecer el
sector productivo. EI aumento del ingreso per cépita ayuda a que una familia
pueda alcanzar a cubrir la canasta basica y cada vez mas ecuatorianos tenga dinero
adicional destinado a visitar un buen restaurante y dar gusta al paladar. Ademas,
la disminucidn de la pobreza en todas sus formas, ayuda también a lograr un pais
mAas seguro, menos corrupto, y por consecuencia, mas atractivo como destino
turistico de clase mundial. Lo preocupante es un ligero incremento de la pobreza

extrema de diciembre 2014 a marzo 2015, denotada por el momento econdémico.
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Analizando de forma muy conservadora, de seguir el bache en la economia para el
2016, cambiaria la tendencia y se convertiria en una amenaza para el sector
turistico.

e Amenaza: No hay disminucion de pobreza y pobreza extrema para

el 2016.

3.1.3.2 Migracion.

La movilidad humana es una actividad milenaria presente en las diferentes
culturas registradas alrededor del mundo, que le permite al ser humano nuevas
formas y condiciones de vida en otros rincones (Gutierrez, s.f.). Si el
desplazamiento de personas lleva consigo cambio de residencia habitual se
denomina migracion.

La migracion en el Ecuador a Estados Unidos, Espafa, Italia, y otros
paises, ha tenido multiples causas como: econdmicas, sociales, laborales,
familiares y culturales. La Secretaria Nacional del Migrante (SENAMI), para
julio del 2015 maneja una cifra oficial de dos millones 500 ecuatorianos que se
han movilizado a otros paises en calidad de migrantes (Ecuadorinmediato.com,
2015). Las remesas que envian los migrantes al Ecuador, constituye
aproximadamente el 2,5% del PIB en el pais (ElI Telegrafo, 2015). Segun el
resumen anual de la evolucion de remesas el afio 2014 denota una ligera mejoria
equivalente al 0,5% del valor registrado en el 2013, luego de siete afios de
tendencia a la disminucion de envio de remesas. (Mendieta, 2014), afirma en su
estudio de Negocios y migracion, que 5191 empresas fueron financiadas para
iniciar actividades con dineros provenientes de la migracién que equivaldrian a un

16% del total. Estas inversiones han sido colocadas con mayor énfasis en
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servicios de alojamiento, comida, bebidas, mantenimiento, manufactura,
reparacion y otras actividades. Pero la mayoria de los recursos por remesas que

ingresan al Ecuador, se gastan en alimentacion, arriendos y educacion (Astudillo,

2015).
REMESAS DE TRABAJADORES RECIBIDAS
(Millones USD y porcentajes, 2005 2014)
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Figura 65. Remesas de trabajadores recibidas. Fuente: Banco Central del Ecuador.

Connotacion:

El ligero incremento en el envio de remesas a Ecuador por parte de los
compatriotas que se encuentran en otros paises como migrantes, constituye una
ayuda significativa para la economia del Ecuador frente a una tendencia
decreciente de los ultimos 7 afos. Si los receptores de la remesas son personas
pobres o extremadamente pobres por ingresos per capita, destinaran su dinero en
especial para cubrir sus necesidades béasicas. Pero los que se encuentran superiores
a estos niveles de ingreso per cépita y reciben dinero por remesas, podran
invertirlo en compra de bienes suntuarios, bienes de capital, bienes de consumo y
ocio. De acuerdo a esto, si existe un aumento de los envios de remesas constituye
una ventaja para el restaurante, porque a mas de las remesas que llegan a los
familiares de migrantes en Zamora clientes del restaurante, también son clientes
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potenciales en fines de semana y feriados las personas residentes en ciudades
como Loja y Cuenca con altos indices de migracion e ingreso por remesas.

e Oportunidad: Se estima ligero aumento de remesas.

3.1.3.3 Analfabetismo

Se considera a una persona analfabeta en Ecuador si no sabe leer ni
escribir. Segun el Gltimo censo hecho en el pais (INEC, Censo Poblacional 2010,
s.f.), el 6,8% de la poblacion ecuatoriana y el 5% de la poblacion de Zamora
Chinchipe es analfabeta. Para contrarrestar esta desigualdad, el gobierno declara
la alfabetizacion como tema de prioridad a nivel nacional e implementa el
programa de Educacion para jovenes y adultos, reduciendo al 4% de
analfabetismo nacional hasta septiembre del 2013. El gobierno espera en los
préximos afios declarar al Ecuador como un pais libre de analfabetismo.

Connotacion:

El afan del gobierno por invertir recurso estatal en la educacion de la
poblacion ecuatoriana en una ventaja de mediano impacto para el restaurante,
debido a que la alfabetizacion es la base del aprendizaje a lo largo de la vida y
desempefia un papel primordial en la formacion de sociedades sostenibles,
prosperas y pacificas. Entonces si alfabetizar ayuda a prosperar, esa prosperidad
puede traducirse en mayores ingresos economicos que den lugar a nuevos clientes
potenciales del restaurante.

e Oportunidad: disminucion de indice de analfabetismo.
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3.1.4 Factores Tecnoldgicos

Ecuador cuenta con acceso sofisticado a servicios de telecomunicaciones,
a través de una red de 35000 km de fibra Optica extendida a nivel nacional que
genera oportunidades para la innovacién tecnoldgica y el desarrollo de productos
con mayor valor agregado.

La oferta de variedad de software disefiado para la administracion de
restaurantes se encuentra disponible en el mercado o pueden ser disefiados de
conformidad con las particularidades del negocio.

Connotacion:

Para el negocio restaurantero es una oportunidad que exista disponible en
Zamora infraestructura tecnoldgica que optimice el trabajo del restaurante tanto
en la parte administrativa como operativa. La utilizacion de equipos electronicos
y de computo, es mas comun en los ecuatorianos, por lo que es una oportunidad la
tecnologia de las comunicaciones existente para ser utilizada como una fuerte
herramienta de comunicacion entre el restaurante, los clientes y los potenciales
clientes.

e Oportunidad: Fortalecimiento de las tecnologias en el sector.

3.1.5 Factores ambientales

El andlisis de los factores ambientales para la implementacion de
proyectos de desarrollo tiene sus inicios en Estados Unidos 1969 a través de una
ley nacional de politicas sobre el ambiente. Desde entonces, paises del resto del
mundo, han ido incorporando los estudios de impacto ambiental, aprobando leyes

y creando organismos para verificar su cumplimiento (Avila, 2009).
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El Ecuador durante los dltimos afios, ha implementado una politica
ambiental como parte esencial del desarrollo sostenible. En los articulos desde el
71 al 74 de Constitucion del Ecuador aprobada en el afio 2008, otorga derechos
y reconoce la importancia de la naturaleza para lograr el Buen Vivir de los
ecuatorianos (Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, 2008).

El Ministerio del Ambiente de Ecuador MAE, es el organismo rector de la
competencia de cuidado a la naturaleza y establece dependiendo de la actividad,
la elaboracién de una Ficha Ambiental o de un Plan de Manejo Ambiental antes
de ejercer cualquier actividad productiva en el territorio nacional.

Para el caso de los restaurantes, el MAE dependiendo de cada negocio
determina el nivel de detalle del estudio de impacto. El objetivo de este estudio es
evaluar los impactos ambientales que pueda haber por la actividad del restaurante
y plantear medidas preventivas, protectoras y correctivas necesarias para eliminar
o disminuir los efectos.

Connotacion:

La normativa ambiental existente en Ecuador para los restaurantes es una
oportunidad de medio impacto porque permitira tener negocios sostenibles y
amigables con el medio ambiente, més aun si el restaurante se encuentra en la
entrada a la Amazonia, donde uno de sus principales atractivos es la naturaleza
circundante. La generacion de consciencia ambiental permitira a estos negocios
proyectar una imagen de empresa responsable con su entorno y naturaleza muy en
boga para el mercado de turismo mundial.

e Oportunidad: Normativa ambiental genera actividades sostenibles

que fortalecen el turismo.
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3.2 Analisis del entorno competitivo

El andlisis del entorno competitivo pretende encontrar fortalezas y
debilidades de la organizacion, necesarias para elaborar estrategias de mejora
que permitan generar rentabilidad a largo plazo. EIl andlisis se centra en las
fuerzas que puede intentar controlar la empresa y por medio de las cuales espera
crear cambios.

La metodologia a utilizarse es la planteada por Michael Porter, conocida
como las 5 fuerzas de Porter, en las que se realiza un analisis en términos de
rentabilidad (Lopez A. , s.f.) para determinar amenazas de sustitutos y posibles
competidores, la intencién de rivalidad entre competidores y el poder de
negociacion de los competidores y proveedores.

A continuacion analizaremos cada una de las cinco fuerzas de Porter
aplicada al restaurante.

3.2.1 Laentrada de nuevos competidores.

La entrada de nuevos competidores en el area de restaurante se ve afectada
por las siguientes barreras de entrada:

Inversion inicial.- La inversion inicial es una de las limitantes para crear
nuevos negocios de restaurantes similares a la del Restaurante El Castillo.

Lealtad a la marca.- La marca El Castillo tiene un fuerte impacto en el
mercado de Zamora en especial por su sazon peculiar y su ubicacion estratégica
como restaurante de fin de semana u ocasiones especiales.

Costo de cambio para el cliente.- Por tratar de fidelizar a los clientes
potenciales, se otorgan privilegios a los nuevos clientes, pero cuando los pierden,

por lo general se estimula nuevamente el cambio de restaurante.
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Barreras legales.- A pesar de existir normativas con el objeto de obtener la
licencia de funcionamiento, estas no representan una barrera de entrada mayor,
porque cuando son negocios nuevos por lo general en el sector se da facilidad con
el animo de no limitar el emprendimiento.

Connotacion

Las barreras de entrada no son suficientes para impedir la creacion de
nuevos negocios de comida en la zona de Zamora. En especial para los negocios
de comida del diario que se encuentran alrededor del eje vial E-45, que a pesar de
no tener una carta parecida de comida ni de la misma clase, no dejan de ser
potenciales competidores. Si lo complicado no es entrar al negocio por costos u
otras barreras, lo complicado es mantenerse frente a los restaurantes ya
establecidos con méas de 4 afios de experiencia y ubicacion estratégica. Esto
representa para Restaurante El Castillo una fortaleza al poseer experiencia en el
medio, reconocimiento y espacio privilegiado.

3.2.2 Rivalidad entre competidores

La rivalidad la analizaremos de conformidad con lo siguiente:

Concentracion: en el sector no se puede decir que existe concentracion de
restaurantes de un solo propietario. La mayoria son emprendimientos familiares
que tienen diferentes capitales y administracion.

Crecimiento del mercado: el crecimiento de la demanda de mercado para
los restaurantes crece lentamente lo que incrementa el grado de rivalidad entre los
competidores.

Altos costos fijos o de mantenimiento: los restaurantes establecidos tienen
empleados fijos todo el afio y en temporadas altas pueden aumentar su personal

con empleos por temporada. Esto crea rivalidad porque en temporadas bajas el
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costo fijo por trabajo de sus empleados es el mismo y tiene que sumar esfuerzos
para captar a los mercados reducidos de esas épocas. Los costos de
almacenamiento por tener cartas mas especializadas, hace que estos restaurantes
en temporadas bajas aumenten su rivalidad porque estan obligados a vender para
no perder en especial productos perecibles.

Grado de diferenciacion del producto: a pesar de que las ofertas
gastronomicas tiene sus diferencias entre los restaurantes establecidos,
dependiendo al mercado que apuntan, al precio, a la exclusividad de la decoracién
de los espacios, no son significativos para eliminar la rivalidad entre los
competidores. La innovacién genera rentabilidad en el corto plazo, pero puede ser
copiada en poco tiempo y perder su valor de diferenciacion.

Connotacion:

De conformidad a lo analizado, la rivalidad entre los competidores del
Restaurante El Castillo, se proyecta a ser alta y constituye una amenaza porque
muy dificil que desaparezca la rivalidad entre ofertas similares que apunta a
mercados comunes.

3.2.3 Competencia de productos sustitutos.

La incursion de productos sustitutos en el mercado restaurantero de
Zamora la podemos analizar tomando en cuenta las necesidades que satisfacen los
productos del restaurante:

Ocio: la necesidad de descansar de cocinar en casa, de estar en un espacio
comodo para conversar y pasar un momento agradable entre familiares o amigos
puede ser sustituida por el fortalecimiento de sitios publicos de recreacion como
parques lineales, balnearios, parques nacionales, reservas naturales, centros

comerciales, etc.
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Alimentacion: en el caso de servicios de restaurante en dias ordinarios que
es mas dedicada para ejecutivos y momentos especiales, puede muchas de las
veces ser sustituido por servicio de catering que ofrecen en la actualidad en la
ciudad de Zamora para las instituciones y dotar de alimentacion en talleres u
eventos especiales.

Gastronomia: los sabores y oferta gastronémica del Restaurante EI Castillo
tienen el sello personal del Chef, por lo que son dificiles de copiar y son parte de
los puntos a favor del restaurante para fidelizar a sus clientes.

Connotacion:

La inclinacion a cambiar de producto segun los dos primeros items es
elevada, pero el riesgo de que por la gastronomia cambien al restaurante es menos
probable. Por tal motivo, el posicionamiento gastronomico del restaurante en el
mercado gastronomico de Zamora es una fortaleza para el presente y futuro del
negocio.

3.2.4 Poder de negociacion de los compradores y proveedores.

El poder de negociacion hace fluctuar la rentabilidad de los negocios en
beneficio de los mejores negociadores y en decremento para el resto del segmento.
El poder de negociacion se dispone bajo la siguiente estructura:

Tamario y concentracion: el nivel de concentracion de los proveedores es
bajo en su mayoria. En tiendas de abarrotes donde se compra articulos de primera
necesidad como arroz, azucar, harina entre otros, son comercializadores y el poder
de negociacion es casi nulo porque sus margenes de ganancia son parecidos
debido a que todos les compran a los mismos proveedores mayoristas. Para el
tema de productos agropecuarios del lugar como platano, yuca, tilapia existe

poder de negociacién en temporadas donde hay sobreproduccion y se puede
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conseguir a precios mas asequibles por comprar volumenes considerables y se
compra directamente al productor. Con proveedores de cerveza, gaseosas y snack,
la negociacién es nula debido a que estas empresas tienen exclusividad de
comercializacion de esos productos y tienen poder de marca.

En el caso de los clientes del restaurante, por ser el eslabén final de la
cadena y su concentracion es casi nula el poder de negociacion es bajo. La
excepcion se puede dar por ejemplo en negociaciones para eventos por motivos
especiales que si concentran a los comensales.

Diferenciacion del producto: si hablamos en forma general la
diferenciacion de los productos de los proveedores es baja y la negociacion es casi
nula. En lo referente a los clientes, si hay diferenciacion de productos que marcan
un poder negociacién. El hecho de ofrecer un mena con especialidades de la casa,
recetas Unicas y ubicacidn estratégica, genera una negociacién con los clientes.

Amenazas de integracion: En este sentido hay una leve tendencia a que
proveedores de tilapia y cerdo que poseen fincas o locales junto al eje vial E-45
tiendan a poner pequefios negocios de alimentacion donde consuman sus propias
materias primas. Pero como las necesidades que satisface el sector de
alimentacion en Zamora es variado, (no solo es tilapia y cerdo), es poco probable
que los proveedores puedan satisfacer directamente. La compra directa a
productores primarios de Zamora en vez que ha intermediarios, puede afadir
valor para el restaurante. En el caso de los clientes, prescindir del servicio de
restaurante es poco probable debido a que la carta a disposicion en el restaurante y
mas razones, tienen sus detalles de autor que es poco probable que asociaciones o
sociedades de clientes se unan para crear alternativas similares y no usen el

servicio del restaurante.
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Connotacion:

De conformidad con lo analizado, se puede concluir que el poder de
negociacion con los proveedores es bajo, con excepcion en los productos
mencionados donde se pueden crear oportunidades para generar valor al
restaurante dependiendo de la temporada. El poder de negociacion con los clientes
es mayor cuando se trata de eventos especiales, que serian una fortaleza basado en
la distincion y originalidad del producto a ofrecer.

En la tabla 52, se presentan las fortalezas, debilidades y amenazas

resultado del analisis de las 5 fuerzas de Porter para el Restaurante El Castillo.

Tabla 52. Lista de fortalezas, debilidades y amenazas producto del analisis de cinco fuerzas de

Porter.
Fortalezas Debilidades Amenazas
Pocas barreras legales de
Altos costos fijosy | entrada para nuevos
Infraestructura propia de mantenimiento. competidores.
Valores de Lento crecimiento de
diferenciacion no demanda causa rivalidad
Gastronomia con prestigio. | significativos. entre competidores.
Chef no son del Existen sustitutos en
Chef profesional eficiente |lugar. potencia.
Poder de negociacion para | En los eventos prima
eventos por distincion y el precio y no la
originalidad. calidad.

Fuente: basado en el analisis de Porter.

3.3 Diagnostico FODA
3.3.1 Matriz foda

Para elaborar el diagndstico se utiliza la matriz FODA que esquematiza las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del restaurante. De caracter
interno se consideran las fortalezas y debilidades y de caréacter externo las

oportunidades y amenazas.
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Tabla 53. Fortalezas del Restaurante El Castillo correspondiente a la matriz FODA.

=2
o

Fortalezas

Mayoria de clientela es femenina.

Mayoria de clientela empleados publicos.

Edad de la mayoria de clientes esta ente 26 a 45 afios.

Platos preferidos con tilapia, rana y camaron.

Precio razonable.

Gusta sabor y presentacion de platos.

Atencion amable y cortés.

Gusta variedad de mend.

O |00 |N ||| | WIN (K-

Ubicacion estratégica del restaurante.

[EN
o

Clientes recomiendan restaurante.

=
=

Personal posee bachillerato.

[EEN
N

Existen profesionales dentro de la nGmina de personal.

[EEN
w

Empleados con experiencia mayor a 1 afo.

[EEY
o

Infraestructura propia

[EEN
ul

Gastronomia con prestigio.

[EEN
[e)]

Chef profesional eficiente

=
~N

Poder de negociacion para eventos por distincion y originalidad.

Fuente: basado encuesta, entrevistas y analisis del entorno.

Tabla 54. Oportunidades del Restaurante El Castillo correspondiente a la matriz FODA.

Oportunidades

Demanda de comida tipica

Clientes solicitan hospedaje.

Se estima incremento de turistas en busca de naturaleza a Zamora.

Se fortalece fomento al sector turistico en Ecuador.

Se estima ligero aumento de remesas.

Disminucién de indices de analfabetismo.

N|{ooju|h | W|IN |k

Fortalecimiento de las tecnologias en el sector.

Normativa ambiental genera actividades sostenibles que fortalecen el
turismo.

O |00

Red vial estatal en condiciones aceptables para hacer turismo.

10

Materias primas de calidad en el sector (tilapia, rana, pollo, cerdo)

Fuente: basado encuesta, entrevistas y analisis del entorno.
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Tabla 55. Debilidades del Restaurante El Castillo correspondiente a la matriz FODA.

No

Debilidades

Visita de turistas vegetarianos.

No existen estandares de tiempo de servicio.

Infraestructura incompleta.

No existen estandares de limpieza y mantenimiento.

i lwWiIN|E

Desconocimiento de servicios complementarios.

Falta area de seguridad para pertenencias de usuarios en piscinas.

Falta area de juegos para adultos.

Falta sefialética para llegar al restaurante.

(Yol ol N o)

Falta mobiliario y equipos areas del restaurante.

10

Falta comunicacion interna.

11

No conocen la filosofia corporativa.

12

No hay empoderamiento o motivacion

13

Inconformidad por nivel de sueldos.

14

Altos costos fijos y de mantenimiento.

15

Poco flujo de clientes de martes a viernes.

16

Limitada publicidad

17

Limitado capital de inversion.

18

Chefs no son del lugar.

19

En los eventos prima el precio y no la calidad.

Fuente: basado encuesta, entrevistas y analisis del entorno.

Tabla 56. Amenazas del Restaurante El Castillo correspondiente a la matriz FODA.

No

Amenazas

Se prevé decrecimiento de aporte al PIB 2015 y 2016 por parte de
actividades como alojamiento y comidas con referencia al afio 2014.

Se prevé incremento de inflacion para el afio 2015 y 2016 en referencia al
2014.

Se prevé un incremento de tasas de interés activa para el 2015y 2016 con
referencia al afio 2014.

Se estima menor gasto familiar para actividades suplementarias en el 2016.

Se estima aumento de la tasa de desempleo para 2016

No hay disminucion de pobreza y pobreza extrema para el 2016.

Pocas barreras legales de entrada para nuevos competidores.

O |0 (N[> W

Lento crecimiento de demanda causa rivalidad entre competidores.

10

Clima ultimos afios con inviernos muy prolongados.

11

Necesidades cambiantes de los clientes.

Fuente: basado encuesta, entrevistas y analisis del entorno.
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Tabla 57. Amenazas del Restaurante El Castillo correspondiente a la matriz FODA.

No

Amenazas

Se prevé decrecimiento de aporte al PIB 2015 por parte de actividades como
alojamiento y comidas con referencia al afio 2014.

Se prevé incremento de inflacion para el afio 2015 en referencia al 2014.

Se preve un incremento de tasas de interes activa para el 2016.

Se estima menor gasto familiar para actividades suplementarias en el 2016.

Se estima aumento de la tasa de desempleo para 2016

No hay disminucién de pobreza y pobreza extrema.

0 IN|O |~ |W|N |-

Pocas barreras legales de entrada para nuevos competidores.

Lento crecimiento de demanda causa rivalidad entre competidores.

10

Existen sustitutos en potencia.

11

Clima ultimos afios con inviernos muy prolongados.

12

Necesidades cambiantes de los clientes.

Fuente: basado encuesta, entrevistas y analisis del entorno.

3.3.2 Matriz de sintesis estratégica

Luego de la matriz FODA es necesario por medio de una matriz de sintesis

estratégica explicar las posibles consecuencias que pueden causar cada una de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas determinadas bajo los analisis

anteriores. Con esta premisa, entonces la matriz sintesis estratégica se presenta

asi:

Tabla 58. Matriz de sintesis estratégica de fortalezas.

No

Fortalezas Posibles consecuencias

Mayoria de clientela es La oferta y publicidad tiene que ser pensada
femenina. tomando en cuenta este considerable
segmento de mercado.

Mayoria de clientela|Se deberia pensar en estrategias para
empleados publicos. fortalecer el segmento de clientes servidores
publicos, que es el fuerte de Zamora, la
ciudad mas cerca del restaurante.

Edad de la mayorfa de clientes | L@ oferta y publicidad tiene que ser siempre
est4 ente 26 a 45 afios. fresca, innovadora y juvenil, asi como la

mayoria de sus clientes.
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Platos preferidos con tilapia,
rana 'y camaron.

La publicidad gastrondmica siempre tiene
que destacar estos platos que son los mas
apetecidos por los clientes y los que
caracterizan a la zona de Zamora.

Precio razonable

productos.

en

Mantiene la percepcion en el mercado de no
ser el restaurante mas caro, sino mas bien
asequible para ir en familia o con amigos
pero sin descuidar la calidad del servicio.

Gusta sabor y presentacion de
platos.

Permite mantener la confianza de los clientes
como referente culinario del sector.

Atencion amable y cortés.

Permite diferenciarse de otros restaurantes de
la zona con ofertas parecidas.

Gusta variedad de men.

Ofrece viarias alternativas de alimentacion,
ajustandose a la diversidad de gustos vy
preferencias de los clientes.

g| UPbicacion  estratégica  del | Considerado uno de los mejores restaurantes
restaurante. miradores de la Amazonia.
10 Clientes recomiendan
restaurante. Permite generar un mercadeo boca a boca.
11| Personal posee bachillerato. Recurso humano que permita desarrollar una

cultura de resiliencia en el restaurante.

12

Existen profesionales dentro
de la ndGmina de personal.

Menor costo de capacitacion. Generan
confianza en el proceso de toma de
decisiones. Se puede encargar mayor

responsabilidad.

13

Empleados con experiencia
mayor a 1 afio.

El costo de capacitacion disminuye.

14

Infraestructura propia

Le permite tener mayor versatilidad para
adecuarse a las necesidades cambiantes del
cliente en lo referente a espacio e
infraestructura.

15

Gastronomia con prestigio.

Compra repetitiva del servicio.

16

Chef profesional eficiente

Genera confianza a los clientes en lo
referente a  alimentos bien preparados,
deliciosos y con estilo.

17

Poder de negociacion para
eventos por distincion y
originalidad.

Conseguir la mayor cantidad de eventos del
sector ofreciendo exclusividad, innovacién y
costo acorde al grado de complejidad del
requerimiento.

Fuente: basado en el foda.
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Tabla 59. Matriz de sintesis estraté

ica de oportunidades.

N° Oportunidades Posibles consecuencias
Satisfacer los deseos de algunos clientes por
saborear comida tipica y a su vez enganche el
1| Demanda de comida tipica resto de la carta.

Clientes solicitan hospedaje.

Aumentar las ventas por tener huéspedes fijos
en la zona, que hagan uso del restaurante tres
veces al dia.

Se estima incremento de
turistas en busca de naturaleza
a Zamora.

Podria incrementar el flujo de clientes del
restaurante y se plantea una estrategia para
atraerlos.

Se fortalece fomento al sector
turistico en Ecuador.

Se podria ver la posibilidad de insertarse
dentro de estos planes de fomento turistico
estatal para promocionarse en otros lugares el
restaurante.

Podria incrementar el flujo de clientes al
restaurante por turismo desde ciudades como
Loja, Cuenca, Azogues y Macas que tiene

5| Clientes de otros sectores altos indices de Migracion.
Disminucion de indices de|Mejores oportunidades de trabajo para la
analfabetismo. poblacion que tiendan a mejorar su nivel de
6 ingresos.
Fortalecimiento de las | Permitira al restaurante acceso normal a las

tecnologias en el sector.

Tics.

Normativa ambiental genera

actividades sostenibles que
8 | fortalecen el turismo. Aumento de turistas en busca de naturaleza.
Red vial estatal en | Permite libre circulacion de turistas por todo

condiciones aceptables para
hacer turismo.

el territorio nacional sea de turismo

extranjero o interno.

10

Materias primas de calidad en
el sector (tilapia, rana, pollo,
cerdo)

Aseguran la calidad de alimentos que se
ofrecen en el restaurante.

Fuente: basado en el foda.

Tabla 60. Matriz de sintesis estraté

ica de debilidades.

No

Debilidades

Posibles consecuencias

Visita de turistas vegetarianos.

Nuevas opciones en el mend.

No existen estandares de

tiempo de servicio.

Reclamos de clientes, percepcion de mal
servicio, servidores publicos de martes a
viernes insatisfechos por tiempos no
adecuados de servicio.
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Infraestructura incompleta.

Limita la posibilidad de dar un mejor
servicio, atender a otros segmentos de
mercados y tener la posibilidad de hacer
eventos grandes.

No existen estandares de

limpieza y mantenimiento.

Que todas las areas estén funcionales cuando
se las necesite.

Desconocimiento de servicios
complementarios.

Limita el enganche de personas al
restaurante, por desconocimiento de servicios
complementarios.

Falta area de seguridad para
pertenencias de usuarios en
piscinas.

Crea incomodidad al usar servicio de piscina
y spa.

Falta area de juegos para
adultos.

Disminuye la permanencia de clientes en el
restaurante o sitios complementarios.

Falta sefialética para llegar al
restaurante.

Causa desconocimiento de cémo llegar al
restaurante, que se puede traducir en menor
consumo.

No se aprovecha toda la capacidad del

Falta mobiliario y equipos|personal para realizar un excelente

9 | areas del restaurante. desempefio.
Incumplimiento de los objetivos de la
10| Falta comunicacion interna. | empresa por una inadecuada administracion.
No permite desarrollar una cultura

11

No conocen la filosofia

corporativa.

corporativa, practicas éticas y fortalecer
relaciones laborales.

12

No hay empoderamiento o
motivacion

Alarga el proceso de adaptacién al trabajo de
empleados nuevos, aumenta riesgo de errores.

13

Inconformidad por nivel de
sueldos.

No trabajar con toda la predisposicion.

14

Altos costos
mantenimiento.

fijos y de

Disminuye la utilidad.

15

Poco flujo de clientes de
martes a viernes.

Disminuye la utilidad ganada los fines de
semana y feriados.

16

Limitada publicidad

Desconocer de la existencia del restaurante
para nuevos segmentos de mercado y limitar
el contacto permanente y la difusion de
promociones y ofertas para fidelizar a los
clientes actuales.

17

Limitado capital de inversion.

Retrasa los proyectos para consolidarse en el
mercado como por ejemplo la terminacion de
la infraestructura inconclusa.

18

Chefs no son del lugar.

Pocos profesionales que puedan liderar una
gran cocina.
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En los eventos prima el precio

19 |y no la calidad.

Que en algunos casos no se mira la calidad y
originalidad del evento, sino mas bien los
clientes se deciden por el que tiene menor
precio.

Fuente: basado en el foda.

Tabla 61. Matriz de sintesis estraté

ica de amenazas.

N° Amenazas Posibles consecuencias
Se prevé decrecimiento de
aporte al PIB 2015 y 2016
por parte de actividades
como alojamiento y comidas | Reduccion de la actividad turistica y del flujo
1| con referencia al afio 2014. | de clientes los fines de semana y feriados.
Se prevé incremento de
inflacion para el afio 2015 y | Materias primas mas caras y aumento de
2|2016 en referencia al 2014. | costo de elaboracion de alimento.
Se prevé un incremento de
tasas de interés activa para el
2015 y 2016 con referencia
3| al afio 2014. Limitar el acceso a crédito para inversion.
Se estima menor gasto
familiar para actividades | Disminucion de la actividad turistica a nivel
4 | suplementarias en el 2016. | de pais.
Se estima aumento de la tasa | Desemboca en violencia, delincuencia y
6 | de desempleo para 2016 problemas sociales.
No hay disminucion de
pobreza y pobreza extrema
7 | para el 2016. Acarrea problemas sociales en el entorno.
Pocas barreras legales de
entrada para nuevos | Se pueden seguir incrementando negocios con
8 | competidores. facilidad pero sin incrementar la demanda.
Lento crecimiento de
demanda causa rivalidad
9 | entre competidores. Puede generar competencia desleal.
Deterioro de la red vial estatal, que significa
Clima dltimos afios con|menos numero de turista para Zamora Yy
10| inviernos muy prolongados. | menor nimero de clientes para el restaurante.
Significa invertir  en capacitacion para
Necesidades cambiantes de |satisfacer las necesidades cambiantes del
11| los clientes. cliente.

Fuente: basado en el foda.

3.3.3 Matriz de impacto.

A continuacion cada una de las aseveraciones se pondera el impacto que

estas tiene para el restaurante en base a la tabla 62.

110



Tabla 62. Ponderacién del impacto.

Ponderacion del Impacto

Alto Incidencia fuerte de la variable (5)
Medio Incidencia media de la variable (3)
Bajo Incidencia débil de la variable (1)

Una vez establecidos los parametros de ponderacion, se presentan las

siguientes matrices de impacto:

Tabla 63. Matriz de impacto de fortalezas.

Matriz de Impacto - Restaurante El Castillo

Impacto

Alto \ Medio \ Bajo

Fortalezas

Mayoria de clientela es femenina.

Mayoria de clientela empleados publicos.

Edad de la mayoria de clientes estd ente 26 a 45
afos.

Platos preferidos con tilapia, rana y camaron.

Precio razonable.

Gusta sabor y presentacion de platos.

Atencion amable y cortés.

Gusta variedad de mend.

X [ X [ X [ X | X

OO LD W N

Servicios complementarios.

=
o

Ubicacion estratégica del restaurante.

=
[y

Clientes recomiendan restaurante.

[EEN
N

Personal posee bachillerato.

[EEN
w

Existen profesionales dentro de la nomina de
personal.

[EEN
SN

Empleados con experiencia mayor a 1 afio.

[EEN
(2]

Infraestructura propia

[EEN
[e)]

Gastronomia con prestigio.

[EEN
~N

Chef profesional eficiente

Poder de negociacion para eventos por distincion y
originalidad.
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Tabla 64. Matriz de impacto de oportunidades.

Matriz de Impacto - Restaurante El Castillo

Impacto

No

Oportunidades

Alto

Medio

Bajo

Demanda de comida tipica

Clientes solicitan hospedaje.

Se estima incremento de turistas en busca de
naturaleza a Zamora.

Se fortalece fomento al sector turistico en Ecuador.

Se estima ligero aumento de remesas.

Disminucidén de indices de analfabetismo.

Njojlun|p| w |[N]|R

Fortalecimiento de las tecnologias en el sector.

Normativa ambiental genera actividades sostenibles
que fortalecen el turismo.

Red vial estatal en condiciones aceptables para
hacer turismo.

10

Materias primas de calidad en el sector (tilapia,
rana, pollo, cerdo)

Tabla 65. Matriz de impacto de debilidades.

Matriz de Impacto - Restaurante El Castillo

Impacto

=2
o

Debilidades

Alto

Medio

Bajo

Visita de turistas vegetarianos.

No existen estandares de tiempo de servicio.

Infraestructura incompleta.

No existen estandares de limpieza y mantenimiento.

Desconocimiento de servicios complementarios.

Falta area de seguridad para pertenencias de
usuarios en piscinas.

Falta area de juegos para adultos.

Falta sefialética para llegar al restaurante.

O |IN| O VNIDRIWIN|E

Falta mobiliario y equipos areas del restaurante.

=
o

Falta comunicacion interna.

=
=

No conocen la filosofia corporativa.

[EY
N

No hay empoderamiento o motivacion

=
w

Inconformidad por nivel de sueldos.

=
H

Altos costos fijos y de mantenimiento.

[EY
(S}

Poco flujo de clientes de martes a viernes.

=
(o)}

Limitada publicidad

=
~

Limitado capital de inversion.

[EY
(0]

Chefs no son del lugar.

=
(o)

En los eventos prima el precio y no la calidad.
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Tabla 66. Matriz de impacto de amenazas.

Matriz de Impacto - Restaurante El Castillo

Impacto

o

Amenazas

Alto

Medio

Bajo

Se preve decrecimiento de aporte al PIB 2015 y 2016
por parte de actividades como alojamiento y comidas
con referencia al afio 2014.

Se prevé incremento de inflacion para el afio 2015 y
2016 en referencia al 2014.

Se prevé un incremento de tasas de interés activa para
el 2015y 2016 con referencia al afio 2014.

Se estima menor gasto familiar para actividades
suplementarias en el 2016.

Se estima aumento de la tasa de desempleo para 2016

No hay disminuciéon de pobreza y pobreza extrema
para el 2016.

Pocas barreras legales de entrada para nuevos
competidores.

Lento crecimiento de demanda causa rivalidad entre
competidores.

Clima ultimos afios con inviernos muy prolongados.

R RO R| O

Necesidades cambiantes de los clientes.

3.3.4 Matriz foda cruzada

Una vez detectadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

de mas alto impacto, las seleccionaremos para formar la matriz FODA cruzada

que nos permite determinar como las fortalezas nos pueden hacer aprovechar

oportunidades y afrontar amenazas; también nos ayuda a establecer si se mejora

debilidades como nos puede ayudar para aprovechar una oportunidad o disminuir

el peligro de una amenaza. Por tal motivo la matriz FODA cruzada se presenta a

continuacion:
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Tabla 67. Matriz FODA cruzada para Restaurante El Castillo.

Matriz FODA Cruzada para Restaurante El Castillo

Factores internos/ factores externos

Lista de fortalezas

Lista de debilidades

Atencion amable y cortés

No existen estdndares de tiempo de servicio.

Servicios complementarios

Infraestructura incompleta.

Ubicacion del restaurante

Falta mobiliario y equipos en areas del
restaurante.

Clientes recomiendan restaurante.

Falta comunicacion interna.

Gastronomia con prestigio

No conocen la filosofia corporativa.

Chef profesional eficiente

Poco flujo de clientes de martes a viernes.

Limitada publicidad

Limitado capital de inversion.

Lista de Oportunidades

FO

DO

Se fortalece fomento al sector turistico en
Ecuador.

Aprovechar la ubicacion y los servicios
complementarios del restaurante como
diferenciacion para captar otros segmentos
de mercado.

Fijar un modelo de inversién sostenible que
permita terminar la infraestructura
inconclusa y dotar de mobiliario y equipos
al restaurante para brindar un mejor servicio
a turistas y clientes habituales

Fortalecimiento de las tecnologias en el
sector.

Aprovechar la experiencia y el prestigio del
chef, para crear nuevas ofertas
gastronomicas utilizando las materias
primas del sector.

Establecer canales de comunicacion interna,
aprovechando el fortalecimiento de
tecnologias en el sector.
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Red vial estatal en condiciones aceptables
para hacer turismo.

Materias primas de calidad en el sector
(tilapia, rana, pollo, cerdo)

Implementar campafias publicitarias
destacando espacio privilegiado, buena
comida y servicio amable para atraer a los
turistas que recorren Ecuador en busca de
experiencias exclusivas.

Determinar cuellos de botella y solicitar
recursos faltantes que permitan agilitar el
servicio y aprovechar materias primas de
calidad.

Lista de Amenazas

FA

DA

Pocas barreras legales de entrada para
nuevos competidores.

Establecer plan para capacitacion que
permita hacer frente a las necesidades
cambiantes del cliente y captar nuevos
mercados

Sociabilizar la filosofia corporativa del
restaurante con los empleados para generar
ventaja competitiva que nos permita hacer
frente al aumento de competidores.

Lento crecimiento de demanda causa
rivalidad entre competidores.

Clima ultimos afios con inviernos muy
prolongados.

Establecer alianzas estratégicas que permita
promocionar el restaurante para atraer
nuevos mercados y ofertar promociones a
los clientes usuales.

Buscar nuevos mercados que fortalezcan el
trabajo de martes a viernes y permitan
aplacar el lento crecimiento de la demanda.

Necesidades cambiantes de los clientes.

Decrece aporte al PIB de alojamiento y
comida para el 2016.

Aumento de la inflacion para el 2016.

Fidelizar a los clientes usuales a través del
contacto permanente.

Establecer los puntos de ineficiencia
operativa para generar una cultura de ahorro
que permita enfrentar el alza de costos de
materias primas y la disminucion de ventas
por decrecimiento del sector restaurantero
para el 2016.

Fortalecer la imagen del restaurante para
hacer frente a los competidores con calidad
de servicio.
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3.3.5 Matriz de impactos cruzados.

La matriz de accion se enfoca en cuatro temas principales: la ofensiva
estratégica que combina fortalezas y oportunidades, para identificar cosas a favor
del restaurante que le ayudaran a aprovechar las oportunidades; la defensiva
estratégica identifica lo que tiene que mejorar para reducir el impacto de las
amenazas que tiene en el entorno el restaurante; la respuesta estratégica que
manifiesta como enfocar las fortaleces para disminuir las amenazas; y por ultimo
el mejoramiento estratégico que establece la necesidad de mejorar las debilidades

para aprovechar las oportunidades en el entorno.

Tabla 68. Matriz de impacto cruzado del Restaurante El Castillo.

Matriz de Impactos Cruzados del Restaurante El Castillo

Impacto causado: nivel de incidencia entre variables externa e interna

Ofensiva Aprovechar la buena reputacion del servicio, con precios

(++) razonables de productos para fidelizar a clientes y captar nuevos
FO mercados.

Defensiva Culminar infraestructura inconclusa, sociabilizar filosoffa
(--) corporativa 'y fortalecer sistema de mercadeo para generar
DA ventajas competitivas.

Respuesta Aprovechar la fortaleza del recurso humano para ofrecer
(+) alternativas innovadora frente al alto grado de rivalidad por lento
FA crecimiento de la demanda..

Mejoramiento | potar de mobiliario y equipos suficientes al restaurante para
(-+) satisfacer a nuevos mercados aprovechando la diversidad de
DO productos y la materia prima de calidad

3.3.6  Matriz de aprovechabilidad

A continuacién se realizarad una confrontacion entre las fortalezas (factor
interno) de mas alto impacto y los factores externos mas significativos que brinda
el ambiente circundante con el fin de medir la probabilidad de éxito y disefar las
estrategias necesarias para cumplir objetivos utilizado fortalezas y aprovechando

oportunidades.
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3.3.6.1 Matriz de areas de respuestas estratégica (FA)

Tabla 69. Matriz de &reas de respuesta estratégica FA.

Pocas Decrece
barreras Lento Clima aporte al

PONDERACION legales de crecimiento de | ultimos afios PIB de Aument

BAJO=1 entrada para |demanda con Necesidades |alojamient |o de la TOTA

MEDIO=2 nuevos causa inviernos cambiantes |0y comida | inflacion L

ALTO=3 competidore |rivalidad entre | muy de los para el para el

AMENA |S. competidores. |prolongados. | clientes. 2016. 2016.
ZAS |Al A2 A3 A4 A5 A6
FORTALEZAS
F |Atencion amable vy
1 |cortés 1 3 1 5 1 1 12
F | Servicios
2 | complementarios 5 3 3 3 1 1 16
F | Ubicacion del
3 |restaurante 3 5 1 3 1 3 16
F |Clientes recomiendan
4 | restaurante. 1 3 3 5 3 3 18
F | Gastronomia con
5 |prestigio 1 3 3 5 3 3 18
F | Chef profesional
6 |eficiente 1 3 1 3 1 3 12
TOTAL 12 20 12 24 10 14 92
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3.3.6.2 Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica (FO)

Tabla 70. Matriz de &reas ofensivas de iniciativa estratégica FO.

Materias
primas
PONDERACION de
BAJO=1 Se calidad
MEDIO=2 fortalece Red vial en el
ALTO=3 OPORTUNIDADES | fomento estatal en  |sector | AL
al sector | Fortalecimiento | condiciones | (tilapia,
turistico |de las aceptables |rana,
en tecnologias en |para hacer |pollo,
Ecuador. | el sector. turismo. cerdo)
01 02 03 04
FORTALEZAS
F1 | Atencion amable y cortés 1 1 1 1 4
F2 | Servicios complementarios 5 3 1 3 12
F3 | Ubicacion del restaurante 3 3 5 1 12
F4 | Clientes recomiendan restaurante. 3 5 3 5 16
F5 | Gastronomia con prestigio 5 5 3 5 18
F6 | Chef profesional eficiente 1 3 1 5 10
TOTAL 18 20 14 20 72
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3.3.7 Matriz de Vulnerabilidad

Se forma con la confrontacion de las debilidades (factor interno) y los factores
externos mas significativos que brinda el ambiente circundante. Permite identificar el
grado de vulnerabilidad que existe ante las amenazas Yy constituye pieza clave en la

formacion de la estrategia defensiva.

3.3.7.1 Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica (DA)
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Tabla 71. Matriz de &reas ofensivas de iniciativa estratégica DA.

Lento Decrece
PONDERACION Pocas| crecimiento Clima aporte al
BAJO=1 barreras| de demanda | ultimos afios PIB de| Aument
MEDIO=2 legales de causa con | Necesidades| alojamient| odela| TOTAL
ALTO=3 entrada para rivalidad inviernos| cambiantes| oy comida | inflacidn
nuevos entre muy de los parael| parael
AMENA | competidores. | competidores. | prolongados. clientes. 2016. 2016.
ZAS |Al A2 A3 A4 A5 A6
DEBILIDADES
No existen estandares
D1 | de tiempo de servicio. 1 5 1 5 1 1 14
Infraestructura
D2 | incompleta. 1 5 1 5 3 3 18
Falta mobiliario vy
equipos en éareas del
D3 | restaurante. 1 5 1 5 2 3 17
Falta comunicacion
D4 | interna. 1 3 1 3 1 1 10
No conocen la filosofia
D5 | corporativa. 1 3 1 1 1 1 8
Poco flujo de clientes
D6 | de martes a viernes. 3 5 1 1 12
D7 | Limitada publicidad 5 5 1 1 14
Limitado capital de
D8 | inversion. 1 5 1 5 3 3 18
TOTAL 8 34 8 34 13 14 111
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3.3.7.2 Matriz de areas defensivas de iniciativa estratégica (DO)

Tabla 72. Matriz de &reas defensivas de iniciacion estratégica DO.

Se Red vial Materias
P ONDERACION fortalece esta}ta}l en pri_mas de
BAJO=1 fomento - condicione calidad en
MEDIO=2 OPORTUNIDADES | @ s,ec_tor Fortalecimie S el sector | +o1A
ALTO=3 turistico nto de !as aceptables (tilapia, L
en | tecnologias| parahacer | rana, pollo,
Ecuador. | en el sector. turismo. cerdo)
o1 02 03 |04
DEBILIDADES
No existen estandares de tiempo de
D1 | servicio. 1 5 1 3 10
D2 | Infraestructura incompleta. 5 5 3 5 18
Falta mobiliario y equipos en areas
D3 | del restaurante. 5 5 1 5 16
D4 | Falta comunicacion interna. 3 3 1 1 8
No conocen la filosofia corporativa.
D5 1 3 1 3 8
Poco flujo de clientes de martes a
D6 | viernes. 3 1 1 1 6
D7 | Limitada publicidad 5 3 3 3 14
D8 | Limitado capital de inversion. 5 3 3 3 14
TOTAL 28 28 14 24 94
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3.3.8 Analisis de Aprovechabilidad y Vulnerabilidad
3.3.8.1 Andlisis de areas de respuesta estratégica (FA)
Ponderacion de la Matriz

Valor de la Matriz

" Ponderacién Alta X Num. Columnas X Ntm. Filas

92
Ponderacion de la Matriz = — = 0.51
SHeXH6

La matriz FA nos dice que existe un 51% de probabilidad que a través de
aprovechar las fortalezas de alto impacto se logre minimizar las amenazas.
3.3.8.2 Andlisis de &reas de respuesta estratégica (FO)

Ponderacion de la Matriz

Valor de la Matriz

" Ponderacién Alta X Num. Columnas X Ntm. Filas

72
Ponderacion de la Matriz =— = 0.60
SXx4x6

La matriz FO nos determina un 60% de probabilidad para que a través de
la maximizacion de las fortalezas se puedan aprovechar las amenazas.
3.3.8.3 Andlisis de areas defensivas de iniciativa estratégica (DA)

Ponderacion de la Matriz

Valor de la Matriz

" Ponderacién Alta X Num. Columnas X Ntm. Filas

111
Ponderacion de la Matriz = EXcxe = 0.62
La matriz DA nos dice que existe un 62% de probabilidad que a través de

minimizacion de las debilidades se logre minimizar las amenazas.
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3.3.8.4 Andlisis de areas de respuesta estratégica (DO)
Ponderacion de la Matriz

Valor de la Matriz

" Ponderacién Alta X Num. Columnas X Ntm. Filas

94
Ponderacion de la Matriz = —— = (0.59
SHEx4

La matriz FO nos determina un 59% de probabilidad para que a través de
la minimizacion de las debilidades se puedan maximizar el aprovechamiento de

oportunidades.
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3.3.9 Matriz de preobjetivos estrategicos

La matriz de preobjetivo establece los parametros que definen a los objetivos estratégicos como forma de medir su cumplimento, el

tiempo de ejecucion, los recursos necesarios, los responsables de su consecucion, etc.

Tabla 73. Matriz de preobjetivos del Restaurante El Castillo.

Matriz de preobjetivos del Restaurante El Castillo

Factor Tiempo de
N° | Area Eje especifico | Factor medible | Asignable |Recurso ejecucion Objetivo Corporativos
Planificar inversion acorde a
Tecnoldgicos, las necesidades del
Financiera Financiero Volumen de | Gerente y|financieros, restaurante en funcion de las
1| Contable Contable Facturacion | ventas Contadora |humanos 1 afios ventas y la liquidez.
Mantener y ampliar canales
Difusion  de de informacién que difundan
productos vy Inversion  en Financieros y las ofertas y promociones del
2| Comercial servicios Publicidad |publicidad Gerencia | humanos 1 afio restaurante.
Tecnoldgicos, Implementar el plan
Gestion Tiempo de materiales estratégico para reorganizar
estratégica y|Plan implementacién financieros y la empresa y tener mayor
3 Administrativa administrativa | estratégico |del plan Empresa | humanos 1 afio participacion en el mercadp
Desarrollar y aplicar
Canales mecanismos de
directos Reduccion  de |Presidencia | Tecnologicos comunicacion  directos y
4 Comunicacion | eficientes | conflictos y Gerencia |y humanos 1 afio eficientes.
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Convenios |Numero de Desarrollar  convenios con
y alianzas | horas de Financieros y empresas de capacitacion
5 Capacitacion | estratégicas | capacitacion Gerencia | humanos 1 afio para los empleados.
Desarrollar y aplicar una base
Actualizaci legal con reglas internas para
6n de la|Tiempos de Financieros y regular las actividades que
6 Legalidad normativa |actualizacion Empresa | humanos 1 afio realice el personal.
Tecnoldgicos,
materiales, Satisfacer las necesidades de
Satisfaccion | Aumento | indice de humanos vy los clientes brindando un
7| Operativa del cliente de clientes |satisfaccion Empresa | financieros 1 afio servicio de calidad.

3.3.10 Matriz de priorizacion de objetivos para Restaurante El Castillo

Esta matriz permite determinar la factibilidad de cada uno de los objetivos y el impacto que estos generaran para el Restaurante El

Castillo.
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Tabla 74. Matriz de priorizacidn de objetivos para Restaurante El Castillo.

Matriz de priorizacion de objetivos para Restaurante El Castillo

Posibilidad
de
Probabilidad |Probabilidad |tecnologia Aporte de TOTAL
de inversion | RRHH APTO |a utilizar | TOTAL 100% | cumplimiento |Aceptacion |100%
N° | Eje Objetivo 40% 30% 30% (factibilidad) |de visidon 50% |50% (impacto)
Planificar
inversion acorde a
las  necesidades
del restaurante en
funcion de las
Financiero |ventas y la
1| Contable liquidez. 1,2 1,5 1,5 4,2 2,5 2,5 5
Mantener y
ampliar canales de
informacion  que
difundan las
Difusion de | ofertas y
productos Yy |promociones del
2 | servicios restaurante. 2 0,9 0,9 3,8 2,5 1,5 4
Implementar el
plan  estratégico
para reorganizar
Gestion la empresa y tener
estratégica y | mayor
administrati | participacion en el
3|va mercado 2 0,9 0,9 3,8 2,5 1,5 4
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Desarrollar v
aplicar
mecanismos de
comunicacién

Comunicaci |directos y
on eficientes. 0,9 0,9 3,8 2,5 1,5 4
Desarrollar
convenios con
empresas de
Capacitaci6é |capacitacion para
n los empleados. 0,9 0,9 3,8 2,5 1,5 4
Desarrollar y
aplicar una base
legal con reglas
internas para
regular las
actividades que
realice el
Legalidad personal. 0,9 0,9 3,8 2,5 1,5 4
Satisfacer las
necesidades de los
clientes brindando
Satisfaccion |un servicio de
del cliente | calidad. 1,5 0,9 4,4 2,5 2,5 5
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3.3.11 Matriz de objetivos del Restaurante El Castillo

Tabla 75. Matriz de objetivos del Restaurante El Castillo.

La matriz muestra cada uno de los objetivos estratégicos y el eje estratégico al que pertenece.

Matriz de Objetivos del Restaurante El Castillo

NO

Eje

Objetivo

Financiero Contable

Planificar inversion acorde a las necesidades del restaurante en funcion de las
ventas y la liquidez.

Difusion de productos y servicios

Mantener y ampliar canales de informacion que difundan las ofertas y
promociones del restaurante.

Gestion estratégica y administrativa

Implementar el plan estratégico para reorganizar la empresa y tener mayor
participacion en el mercado

Comunicacién

Desarrollar y aplicar mecanismos de comunicacioén directos y eficientes.

Capacitacion

Desarrollar convenios con empresas de capacitacion para los empleados.

Legalidad

Desarrollar y aplicar una base legal con reglas internas para regular las
actividades que realice el personal.

Satisfaccion del cliente

Satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio de calidad.

3.3.12 Balance Scorecard

El balance scorecard guia al restaurante al cumplimiento de la mision y visién, entrelazando los objetivos e iniciativas con desempefio

y resultados alrededor de cuatro perspectivas: la perspectiva financiera contable, conocimiento del cliente, procesos internos y aprendizaje y

crecimiento.
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Tabla 76. Balance Scorecard del Restaurante El Castillo.

Balance Scorecard del Restaurante El Castillo

N° | Perspectiva Eje Objetivo Medida Meta Iniciativa
Reducir el capital
i . | Planificar inversion acorde improductivo, . i
. . Financier . . . Evaluacion financiera
Financiera a las necesidades del . inversiones con tasa de . .
1 0 S Inversiones rentables . de las inversiones y
contable restaurante en funcion de retorno igual o mayor al o : 2
contable o . politicas de inversion.
las ventas y la liquidez. promedio de la
actividad.
Difusion | Mantener y ampliar canales | .. Mayor valor de .
de de informacion que Clientes nuevos facturacion Plan de marketing
2 |Cliente roductos |difundan las ofertas o . - . - L
5 promociones del y Indice de satisfaccion | Promedio de facturacion | Evaluacion de
servicios | restaurante. al cliente por cliente al mes satisfaccion al cliente
Numero de clientes 98% de clientes Realizar procesos con
Procesos | Setisfacci | Satisfacer las necesidades satisfechos satisfechos tiempos
3 |internos on del de los clientes brindando un | Cantidad de platos por |Llegar a despachar 60 Dotar de utensilios
cliente  |servicio de calidad. hora despachados en | platos por hora en una : )
; ! . equipos y mobiliario
horas pico hora pico de trabajo
Gestion
. .| Implementar el plan 0 -
estratégic .- : % de crecimiento y : -
estratégico para reorganizar C - Sistema de gestion
Crecimiento ay la empresa y tener mayor fprtale_C|m|ento Plan estratégico estratégica
administr N financiero
4 |y ativa participacion en el mercado
aprendizaje -
. Desarrollar convenios con . i .
Capacitac o NUmero de personas . - : Administracion del
! empresas de capacitacion . Mejor servicio al cliente .
ion capacitadas capital humano

para empleados.
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Una vez terminado el proceso de diagndstico estratégico, en el siguiente
capitulo se comenzard a desarrollar la propuesta a través del direccionamiento

estratégico para el Restaurante El Castillo.
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Capitulo IV
4.1 Direccionamiento estratégico

Es el conjunto de acciones que orientan al negocio hacia el futuro y hacia
el entorno a fin de alcanzar su permanencia en el tiempo. Se la realiza en un
analisis de la realidad de su ubicacion en donde el negocio desea incidir. Se define
la mision, vision, objetivos, valores y propositos, reflejados en los planes a corto,
mediano y largo plazo.

4.1.1 Elementos claves de la mision del Restaurante El Castillo.

Naturaleza del negocio.

El restaurante fue creado para ofrecer gastronomia y servicios turisticos
complementarios en el valle de Cumbaratza.
4.1.1.1 Razo6n para existir.

EL Restaurante El Castillo busca satisfacer las necesidades de
alimentacion, recreacion y catering.
4.1.1.2 Mercado al que sirve.

El Restaurante El Castillo se cred para servir a los clientes de la zona 7 del
Ecuador.
4.1.1.3 Caracteristicas.

El Restaurante El Castillo se caracteriza por estar ubicado en un lugar
estratégico, tener buena sazon y dar un servicio amable y cortes a sus clientes.
4.1.1.4 Principios y valores.

e Responsabilidad, profesionalismo y honradez en todas las
actividades del restaurante efectuadas para satisfacer a los clientes.

e Compromiso social y empatia con los stakeholders.

e Cuidado del medio ambiente, tecnologias e infraestructura.
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Misién
Ofrecer productos gastronémicos de alta calidad y precio
justo a nuestros clientes y consumidores en Zamora Chinchipe, con
un paquete de valor que satisfaga las necesidades y expectativas,
generando rentabilidad para el negocio, con ambiente, motivacion y
superacién para nuestros empleados, promoviendo bienestar y

desarrollo integral.

4.1.2 Elementos claves de la visidn de la empresa.
4.1.2.1 Posicion en el mercado.
Sector de los servicios gastrondmicos.
4.1.2.2 Tiempo.
El restaurante tiene 4 afios en el mercado.
4.1.2.3 Ambito de mercado.
Zona 7 del Ecuador, Parroquia Cumbaratza.
4.1.2.4 Productos.
Los servicios que ofrece el Restaurante EI Castillo son productos
gastronomicos, catering y servicios turisticos complementarios.
4.1.2.5 Principios y valores.
Los valores que marcan todas las actividades y decisiones del Restaurante

El Castillo son la ética, honestidad y mistica de trabajo.
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Vision

Durante los proximos cinco afios seremos el restaurante preferido

por los clientes, logrando mayor participacion de mercado, a traves de
proveer rentabilidad para el negocio, servicio, limpieza, calidad de los

productos gastrondmicos, con procesos, velocidad en el servicio, con

gente excepcional.

4.1.3 Objetivos.

Una vez fijada la misidn, vision y valores corporativos, se necesita definir

el punto de partida de las decisiones estratégicas de este plan con el

establecimiento de objetivos. Estos objetivos deben ser concretos, realistas,

motivantes y coherentes (Sainz, 2012).

4.1.3.1 Objetivos corporativos.

Planificar inversiones acordes a las necesidades del restaurante en
funcion de las ventas y la liquidez.

Mantener y ampliar canales de informacion que difundan las
ofertas y promociones del restaurante.

Implementar el plan estratégico para reorganizar la empresa y tener
mayor participacion en el mercado.

Desarrollar y aplicar mecanismos de comunicacion directos y
eficientes.

Desarrollar convenios con empresas de capacitacion para los

empleados.
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e Desarrollar y aplicar una base legal con reglas internas para regular
las actividades que realice el personal.
e Satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio de

calidad.

4.1.3.2 Objetivos funcionales por area.

Area Administrativa.

. Crear y ejecutar el plan estratégico como herramienta a
mejorar la competitividad de la empresa.

o Promover el desarrollo personal y profesional de los
empleados para que sean leales a la empresa.

. Implementar mecanismos que mejoren la comunicacion
directa para lograr sinergia empresarial.
Area Operativa.

o Satisfacer las necesidades de los clientes brindando un
servicio de calidad.
Area Financiera.

o Disefiar presupuestos con la finalidad de contar con
herramientas para toma de decisiones.

o Mejorar las actividades financieras de la empresa que
permitan evaluar las actividades realizadas.
Area de Comercializacion.

o Realizar publicidad en medios virtuales para que clientes y

consumidores se enteren y tengan informacion actualizada.

4.1.4 Politicas.

Respeto y cumplimiento del Plan Estratégico.
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e Capacitacion del personal de la empresa.
e Asegurar la tecnologia éptima en procesos.
e Cumplimiento de parametros técnicos, de salud y seguridad.
e Ultilizacion de los recursos de manera eficiente.
e Cumplimiento de créditos adquiridos.
e Conocimiento de procedimientos financieros.
e Atencidn personalizada al cliente con trato cortés y respetuoso.
e Actualizacion en pagina web.
4.1.5 Principiosy valores.

4.1.5.1 Principios.

. Respeto al cliente o consumidor.
. Respeto al medio ambiente.

o Disciplina y responsabilidad.

. Liderazgo y participacion.

o Creatividad.
4.1.5.2 Valores.
o Valor monetario tiene que ser igual al precio.
o Valor cliente es igual a calidad de servicio por el tiempo,
beneficio — sacrificio, valor tangible x valor intangible dividido precio.
o Valor percibido es igual a Percepcion cliente y la
percepcién del mercado.
4.1.6 Valores.
o Trabajo en equipo.- participacion de todos los miembros de la

empresa.
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o Comunicacion y confianza.- participacion abierta entre duefios y
empleados.

o Lealtad.- relaciones personales estrechas de duefios y empleados
para un mejor desempefio del recurso humano.

4.1.7 Perfil estratégico del Restaurante El Castillo
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Tabla 77. Perfil estratégico para el Restaurante El Castillo.

PERFIL ESTRATEGICO PARA EL RESTAURANTE EL CASTILLO

CLASIFICACION SUB CLASIFICACION |DEFINICION APLICACION VENTAJA
Los productos que se |Disminuye la
Dar al producto agregados | ofrecen son |posibilidad  de  ser
que lo diferencien de otros | susceptibles de | sustituido por otros tipos

DESARROLLO Diferenciacion producidos similares diferenciar de producto

CRECIMIENTO

Desarrollo de mercado

Desarrolla la ventaja de
ingresar los productos en
mercados nuevos

La empresa cuenta con
experiencia y le

permite ingresar en
otros de la misma
actividad

Mejora y fortalece la
empresa en la
comercializacion

COMPETITIVA

De seguridad

Comportarse con
decisiones sobre las que
toman los competidores

Persigue una cuota de
mercado de servicios
de restaurante

Se puede decidir por
lider del mercado

4.1.8 Mapa de estrategias.
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MAPA DE ESTRATEGIAS
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= Crecimiento v ACCIONISTAS DE
o ¥ ! iy
= diversificacién de ingresos CASAPOL CIA. LTDA Mejor productrvidad
k- - Feducir costes - optimizar uso de
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= ¥ hlenesltei;rdda los conocimiento para mejorar los procesos
empleados

.

Figura 66. Mapa de estrategias.
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4.1.9 Estrategias

e Desarrollar la estructura de la empresa, basada en procesos.

e Adquirir equipos de tltima tecnologia para las proyecciones futuras

de la empresa.

e Desarrollar procesos que colaboren con la mejora continua del

servicio, disminucidén de tiempos y costes.

e Aplicar las normativas existentes de acuerdo a estandares de salud,

alimentacion y calidad.

e Fortalecer por medio de un proceso de mejora continua el sistema

financiero.

e Realizar un diagndstico del software contable y financiero en base

a las necesidades.

e Contar con pagina web, que permita posicionar a la empresa y

mejorar la imagen corporativa.

4.1.10 Estrategia corporativa.

Tabla 78. Matriz de estrategia corporativa.

AREA ADMINISTRATIVA

DEFENSIVA OFENSIVA
Desarrollar la estructura de la empresa, basada
v
en procesos.
Adquirir equipos de ultima tecnologia para las
: v
proyecciones futuras de la empresa.
AREA OPERATIVA DEFENSIVA OFENSIVA
Desarrollar procesos que colaboren con la
v

mejora continua del servicio, disminucion de
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tiempos y costes.

Aplicar las normativas existentes de acuerdo a

: ., . v
estandares de salud, alimentacion y calidad.
AREA FINANCIERA CONTABLE DEFENSIVA OFENSIVA
Fortalecer por medio de un proceso de mejora
. : . : v
continua el sistema financiero.
Realizar un diagnostico del software contable y
: : : v
financiero en base a las necesidades.
AREA COMERCIALIZACION DEFENSIVA OFENSIVA
Contar con pagina web, que permita posicionar
v

a la empresa y mejorar la imagen corporativa.

4.1.11 Matriz estratégica.
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Tabla 79. Matriz estratégica.

Matriz Estratégica

N° | Objetivo Estrategia Indicador Fuente de Verificacion Supuesto
Realizar evaluacion
Planificar inversiones | financiera de inversion
acordes a las necesidades |tanto para infraestructura Existencia de
del restaurante en funcion|como para software o informacién y
1|de ventas y la liquidez. hardware Inversion rentable Plan de inversion tecnologia
Depurar los canales de |Reduccion de procesos
informacion con demoras | de atencion y | Levantamiento de procesos | Proceso de
innecesarias comunicacion de comunicacion comunicacion
Determinar ~ mecanismos
Satisfacer las necesidades | para medir la satisfaccion Fase de datos
de los clientes brindando |del cliente (buzon de|NUmero de clientes mediante
2 | unservicio de calidad. |sugerencias) satisfechos Clasificacion de clientes | facturacion
Calificadas por
Realizar planes de |nimero de horas de Informacion,
Desarrollar convenios con | capacitacion en temporadas | capacitacion y|Lista de asistencia del|recursos
empresas de capacitacion |bajas enfocadas en temas |calificaciones por |personal 'y plan  de|econdmicos,
3| para los empleados. de mayor necesidad notas capacitacion convenios
Mantener y  ampliar
canales de informacion|Desarrollar un plan de Informacion,
que difundan las ofertas y | publicidad para recursos
promociones del | promocionar los servicios a econdémicos y
4 | restaurante. través de la web Aumento de clientes | Aumento de la facturacién |tecnoldgicos

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.12 Plan de accion para Restaurante El Castillo
Por medio del presente plan de accion se organiza y presentan en una matriz objetivos y estrategias por area del restaurante, el
indicador para establecer su control y el tiempo en el que tiene que cristalizarse. Los tiempos se establecen de la siguiente manera:
e CP: corto plazo.
e MP: mediano plazo.

e LP: largo plazo.

Tabla 80. Plan de accion para el Restaurante El Castillo.

PLAN DE ACCION PARA EL RESTAURANTE EL CASTILLO

TIEMPO
AREA OBJETIVO FODA ESTRATEGIA INDICADOR |CP|MP|LP
e F2: Servicios complementarios.
e F3: Ubicacion del restaurante.
e Ol: Se fortalece fomento al
Planificar inversiones sector turistico en Ecuador. Realizar evaluacion
acordes a las e Ol: Fortalecimiento de las| financiera de inversion
necesidades del tecnologias en el sector. tanto para L
FINANCIERA CONTABLE | oqraurante en funcion . DZ?Infraestructuraincompleta. infraestructura como | MVerSION rentable X
de las ventas y la e D3: Falta de mobiliario y para software o
liquidez. equipos en areas del restaurante. hardware
e D8: Limitado capital de
inversion.
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OPERATIVA

Satisfacer las
necesidades de los
clientes brindando un
servicio de calidad.

e D4: Falta de comunicacién
interna.

e D5: No se conoce filosofia
corporativa.

e (2. Fortalecimiento de las
tecnologias en el sector.

e DI1: No existen estandares de
tiempo de servicio.

e F1: Atencion amable y cortés.

Depurar los canales de
informacion con
demoras innecesarias

Reduccion de
procesos de
atencion y
comunicacion

Determinar mecanismos
para medir la
satisfaccién del cliente
(buzén de sugerencias)

NUmero de
clientes
satisfechos

ADMINISTRATIVA

Desarrollar convenios
con empresas de
capacitacién para los
empleados.

e A4 Necesidades cambiantes de
los clientes.

e DI1: No existen estandares de
tiempos de servicio.

e F5: Gastronomia con prestigio.

e F1: Atencion amable y cortés.

Realizar  planes de
capacitacion en
temporadas bajas

enfocadas en temas de
mayor necesidad

Calificadas  por
nimero de horas
de capacitacion y
calificaciones por
notas

COMERCIAL

Mantener y ampliar

canales de
informacion que
difundan las ofertas y
promociones del
restaurante.

e D7: Limitada publicidad.

e D5: No conocen la filosofia
corporativa.

e Ol1: Se fortalece fomento al
sector turistico en Ecuador.

e F1: Atencién amable y cortés.

e F2: Servicios complementarios.
e F3: Ubicacion del restaurante.

o F4: Clientes  recomiendan
restaurante.

e F5: Gastronomia con prestigio.

e F6: Chef profesional eficiente.

Desarrollar un plan de
publicidad para
promocionar los

servicios a través de la

web

Aumento de
clientes
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4.1.13 Mapa estratégico del Restaurante El Castillo

MAPA ESTRATEGICO
Restaurante El Castillo

/ Principios y valores.
Principios.

Respeto al cliente o consumidor.

Respeto al medio ambiente.

Disciplina y responsabilidad.

Liderazgo y participacion.

Creatividad.

Valores.

* Valor monetario tiene que ser
igual al precio.

= Valor cliente es igual a calidad de
servicio por el tiempo, beneficio —
sacrificio, valor tangible x valor
intangible dividido precio.

* Valor percibido es igual a

Percepcion cliente v la
percepcion del mercado. /

“ e e e

Figura 67. Mapa estratégico del Restaurante El Castillo.
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4.1.14 Proyectos estratégicos del Restaurante El Castillo

Tabla 81. Proyectos estratégicos del Restaurante El Castillo.

PROYECTOS ESTRATEGICOS DEL RESTAURANTE EL CASTILLO

Area Objetivo Estrategia Proyecto Responsable | Tiempo Costo
Implementar el plan
estratégico para
Administrativa | Eeroanizar la !:)esarr_qllar plan de !I)lsengt plan de Gerentg 3 MP $100.000
empresa 'y tener|inversion. inversion. Supervision
mayor participacion
en el mercado.
) Incorporar  utensilios,
Satisfacer |as | mobiliario, equipos y|Cotizar precios | Gerente CP $ 30.000
necesidades de los tecnologia.
Operativa clientes  brindando
un|'d dservmo e Desarrollo de procesos Realizar
calidad. > P procesos  con | Jefe de cocina cP $ 1.000
de atencion al cliente. .
tiempos.
Planificar inversion
acordes a las Cotizaciones de
. . necesidades del | Adquirir software | precios de
Financiera Contable restaurante en | financiero contable. software y Gerente P $5.000
funcién de las ventas compra.
y la liquidez.
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Comercializacion

Mantener y ampliar
canales de
informacion que
difundan las ofertas
y promociones del
restaurante.

Crear pagina web vy
fortalecer presencia en
redes sociales.

Disefiar
pagina web.

la

Diseflador web

CP

$ 500
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4.1.15 Perfil del proyecto 1.

Tabla 82. Perfil del Proyecto I, proyecto estratégico N°1.

PERFIL DEL PROYECTO |

Nombre:

Ejecucion infraestructura

Obijetivo Estratégico:

Implementar el plan estratégico para reorganizar la
empresa y tener mayor participacion en el mercado.

Responsable:

Ingeniero contratado, supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $ 100.000,00
Proyecto Estratégico N°1
Nombre: Terminacidn cocina
Obijetivo: Realizar planes de inversion para terminar infraestructura.
Tiempo: 5 meses
Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General
En |Fe |Ma Ma |Ju |Ju |Ag |Se |Oc |No |Di
Actividades: e |b |r |Abr |y |n. |l o |p |t |v |cC
Actualizar
presupuesto | ... $200,00
Aprobacién de
Junta General ||
Blsqueda y
seleccion de
constructor
Ejecucion | . $ 28.100,00
Capacitacién al
personal ... $1.000,00
Pruebas de
funcionalidad ... $700,00
Recursos Costo COSTO TOTAL $ 30.000,00
Ingeniero $1.000,00
Trabajadores | $7.000,00
Material vy
equipos $22.000,00
Total $30.000,00 | Corto plazo.
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Tabla 83. Perfil del proyecto |, proyecto estratégico N°2.

PERFIL DEL PROYECTO I

Nombre: Ejecucion infraestructura

Objetivo
Estratégico:

Implementar el plan estratégico para reorganizar la empresa y
tener mayor participacion en el mercado.

Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: | $ 100.000,00
Proyecto Estratégico N°2

Nombre: Terminacion de salon principal

Obijetivo: Realizar planes de inversion para terminar infraestructura.

Tiempo: 5 meses

Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General
En [Fe |[M |A |Ma N |Di
Actividades: e b |ar |br |y Jun. [Jul |Ago|Sep |Oct |ov |cC
Actualizar
presupuesto $200 ...
Aprobacion de
Junta General
Blsqueda y
seleccion de
constructor
$50000

Ejecucion | ...
Pruebas de
funcionalidad
Recursos Costo COSTO TOTAL $50.200,00
Ingeniero $2.000,00
Trabajadores | $16.000,00
Material vy
equipos $32.200,00
Total $50.200,00 | Mediano plazo.
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Tabla 84. Perfil del proyecto |, proyecto estratégico N°3.

PERFIL DEL PROYECTO |

Nombre: Ejecucion infraestructura

Objetivo Implementar el plan estratégico para reorganizar la empresa
Estratégico: y tener mayor participacion en el mercado.
Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $ 100.000,00

Proyecto Estratégico N°3

Nombre: Terminacion de bar de piscina
Obijetivo: Realizar planes de inversion para terminar infraestructura.
Tiempo: 3 meses
Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General
Fe |Ma Ma |Jun Ag |Se |Oc |No |Di
Actividades: Ene |b |[r |Abr|y . |Jduljo |p |t |v |c
Actualizar
presupuesto $200

Aprobacion de
Junta General

Busqueda y

seleccion de

constructor

Ejecucion $9800 ...
Pruebas de

funcionalidad

Recursos Costo COSTO TOTAL $ 10.000,00

Ingeniero $500,00

Trabajadores | $4.000,00

Material 'y
equipos $5.500,00
Total $10.000,00 Mediano plazo.
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Tabla 85. Perfil del proyecto I, proyecto estratégico N°4

PERFIL DEL PROYECTO |

Nombre:

Ejecucion infraestructura

Objetivo Estratégico:

Implementar el plan estratégico para reorganizar la
empresa y tener mayor participacion en el mercado.

Responsable:

Ingeniero contratado, supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $100.000,00
Proyecto Estratégico N°4
Adecentamiento de espacios exteriores y acceso principal

Nombre: al restaurante.

Objetivo: Realizar planes de inversion para terminar infraestructura.

Tiempo: 4 meses

Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General
E |Fe |Ma Jun Ag [Se |Oc |No |Di
Actividades: nelb |r [Abr|{May|. [Jullo |p |t |[v |c

Actualizar
presupuesto $200
Aprobacion de Junta
General
Busqueda y seleccion
de constructor
Ejecucion $9600  ..........
Pruebas de
funcionalidad
Recursos Costo COSTO TOTAL $9.800,00
Ingeniero $1000,00
Trabajadores | $3.000,00
Material y
equipos $5.800,00
Total $9.800,00 Mediano plazo.
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Tabla 86. Perfil del proyecto |1, proyecto estratégico N° 1.

PERFIL DEL PROYECTO Il

Nombre:

Dotacion de utensilios, mobiliario y
maquinas.

Objetivo Estratégico:

Satisfacer las necesidades de los clientes
brindando un servicio de calidad.

Responsable:

Chef supervisado por Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $ 20.000,00
Proyecto Estratégico N°1
Dotacion de utensilios, mobiliario y
Nombre: maquinas.
Adoptar tecnologia acordes a la actividad de
Objetivo: la empresa.
Tiempo: 2 mMeses

Responsable:

Chef, supervisa Gerente General

Actividades:

S
EIF M|IA (M |JulJ |Ale |[O|N|D
ne|ebfar |br |ay [n. [ul|{go|p |ct |ov]ic

Levantamiento de informacion y
determinacién de necesidades

Busqueda y seleccidn por precios
y calidad.

Aprobacion de Junta General

Compra e instalacion de equipos

$30.000,00

Pruebas de funcionalidad

Recursos Costo COSTO TOTAL $ 30.000,00
Ingeniero 0

Trabajadores | $1.000,00

Material y

equipos $29.000,00

Total $30.000,00 Corto plazo.
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Tabla 87. Perfil del proyecto |1, proyecto estratégico N°2.

PERFIL DEL PROYECTO Il

Nombre: Disefio de procesos
Satisfacer las necesidades de los clientes
Objetivo Estratégico: brindando un servicio de calidad.
Ingeniero contratado supervisa Gerente
Responsable: General
Duracion: 12 meses
Valor Total: $ 1.000,00
Proyecto Estratégico N°2
Nombre: Realizar procesos con tiempos.
Mejorar los procesos para disminuir los
Obijetivo: tiempos en el servicio.
Tiempo: 2 mMeses
Ingeniero  contratado, supervisa Gerente
Responsable: General
J S
FIM|A [M |Juju|A|e |O|N|D
Actividades: Ene|eb|ar |br [ay |n. |l |go|p |ct|ov]ic
Identificar los procesos de la
empresa. |
Definir funciones respecto del
cargo.
Socializar objetivos
empresariales.
Establecer herramientas
adecuadas para cumplimiento
del cargo
Establecer inducciones
adecuadas al cargo
Establecer planes de integracion
y trabajo en equipo.
Medir el nivel de desempefio
individual y de trabajo en
equipo.
Verificar los resultados
Establecer medidas para
mantener rendimiento. .
Recursos Costo COSTO TOTAL $1.000,00
Ingeniero $700,00
Trabajadores $100,00
Material y equipos | $200,00
Total $1.000,00 | Corto plazo.
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Tabla 88. Perfil del proyecto 11, proyecto estratégico N°1.

PERFIL DEL PROYECTO Il

Nombre:

Cotizacion y compra de software financiero contable

Obijetivo Estratégico:

Planificar inversiones acordes a las necesidades del
restaurante en funcién de las ventas y la liquidez.

Responsable:

Ingeniero contratado supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $5.000,00
Proyecto Estratégico N°1
Nombre: Cotizacion y comprar software financiero contable
Mejorar los procesos para disminuir los tiempos en el
Obijetivo: servicio.
Tiempo: 3 meses
Responsable: Ingeniero contratado, supervisa Gerente General
En{Fe |[M |Ab |Ma [Ju |Ju|Ag |Se |Oc|No |Di
Actividades: e |b jar |r |y |n. |l |o |p |t |v |C
Determinar las
necesidades del
restaurante
Busqueda y seleccion del
mejor  proveedor  del
software
Recepcion de propuestas
Aprobacion de la mejor
propuesta. . $5.000
Capacitacion al personal
Pruebas de
funcionamiento y
adaptacion
Control de la
operatividad
Recursos | Costo COSTO TOTAL $5.000,00
Ingeniero | $0
Trabajado
res $0
Material y
equipos $5.000,00
Total $5.000,00 | Corto plazo.
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Tabla 89. Perfil del proyecto 1V, proyecto estratégico N°1.

PERFIL DEL PROYECTO IV

Nombre:

Disenar la pagina web.

Objetivo Estratégico:

Mantener y ampliar canales de informacion que
difundan las ofertas y promociones del
restaurante.

Responsable:

Disefiador contratado supervisa Gerente General

Duracion: 12 meses
Valor Total: $ 500,00
Proyecto Estratégico N°1
Nombre: Creacion de Pagina Web.
Realizar publicidad en medios virtuales para que
los clientes y consumidores se enteren y tengan
Obijetivo: informacién actualizada.
Tiempo: 2 meses
Disefiador  contratado, supervisa Gerente
Responsable: General
En [Fe |[M |A [Ma |Ju Se [Oc [N |Di
Actividades: e b |ar |br |y n. [Jul|Ago(p |t |ov |C
Determinar las
necesidades del
restaurante
Blsqueda y seleccion
del mejor proveedor
del software
Recepcion de
propuestas

Aprobacion de la mejor

propuesta. . $500,00
Capacitacion al

personal

Pruebas de

funcionamiento y

adaptacion

Control de la

operatividad

COSTO TOTAL $ 500,00

Recursos Costo

Ingeniero $500,00

Trabajadores $0

Material y equipos | $0

Total $500,00 | Corto plazo.
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Luego de esquematizar la informacion presentada en capitulos anteriores
donde constaba el analisis del entorno, el diagndstico estratégico, la eleccién de la
estrategia, se logra dar forma al plan estratégico del Restaurante El Castillo.

Con este plan estratégico, Restaurante El Castillo durante los proximos 3
afios debe direccionar los esfuerzos en pro de mejorar el desempefio como
empresa, tomando en cuenta cada una de las directrices determinadas en el
proceso investigativo.

La ejecucion del plan estratégico, demanda de costos para la
empresa, que sera una inversion con la finalidad de cumplir los objetivos y
alcanzar las metas que se plante en el presente trabajo. Para lo cual en el siguiente
capitulo se expondra lo referente al presupuesto necesario para la ejecucion del

plan estratégico de Restaurante El Castillo.
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Capitulo V
5.1 Presupuesto de los Proyectos
5.1.1 Introduccion.

El presupuesto es el establecimiento de una planificacion numérica para
asignar recursos a actividades que se deben hacer en un determinado periodo de
tiempo (Robbins & Coulter, 2005).

En todo proceso de planificacion el establecimiento de asignaciones
monetarias para el cumplimiento de actividades, permite a las diferentes areas de
la empresa cumplir los objetivos planteados en una planificacion estratégica.
Asignar el recurso, significa tener el dinero para ejecutar las actividades
planificadas.

5.1.2 Importanciay Justificacion.

Hoteleria y restaurant Castillo Apolo CASAPOL Cia. Ltda. propietaria del
Restaurante El Castillo, a través del siguiente presupuesto busca establecer
montos referenciales de dinero, necesarios para que cada uno de los proyecto
expuestos como prioridad en la conformacion de esta planificacion estratégica,
sean tomados en cuenta por el area financiera contable de la empresa y de
conformidad al capital de inversion vy liquidez, asigne el presupuesto necesario en
los siguientes 2 afios para ejecutar y cristalizar dichos proyectos cumpliendo
especificaciones y tiempo requerido.

5.1.3 Alcances.

El presupuesto de inversion del Restaurante El Castillo, que viabilizara la

consecucion de objetivos planteados en este trabajo, se ha establecido previa

socializacion de los proyectos con los accionistas de la empresa y la responsable
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del area financiera contable, de tal forma que la primera fase de inversion se
realice en el afio 2016 y la segunda parte en el afio 2017.
5.1.4 Ejecucion

En primera instancia el presente presupuesto debera ser presentado por el
Gerente General en la Junta General de Socios para su aprobaciéon formal. Este
contiene dos etapas de inversion: la primera etapa durante el afio 2016 y una
segunda etapa durante el afio 2017. Ademas para el seguimiento y control del
mismo, se estima la presentacion trimestral de informe de avance a la Junta
General de Socios.

5.1.5 Presupuesto de inversion.

Tabla 90. Presupuesto referencial de inversion del Restaurante El Castillo.

PRESUPUESTO REFERENCIAL DE INVERSION
DEL RESTAURANTE EL CASTILLO

Etapa de | Monto TOTAL POR
N° | Nombre del Proyecto inversion | referencial |ETAPA

1| Terminacion cocina $ 30.000,00
Dotacion de utensilios,

2 | mobiliario y maquinas $ 20.000,00

3| Realizar procesos con tiempos Etapa 1 $1.000,00| $56.500,00
Cotizar y comprar software

4| financiero contable $ 5.000,00

5| Creacion de pagina web $ 500,00

6 | Terminacion de sal6n principal $50.200,00

7 | Terminacion de bar de piscina $ 10.000,00
Adecentamiento de  espacios| Etapa2 $ 69.800,00
exteriores y acceso principal al

8 | restaurante $9.600,00

Una vez finalizado el desarrollo de esta planificacion estratégica, en el
siguiente capitulo se exponen las conclusiones determinadas luego de los analisis
respectivos y el establecimiento de recomendaciones que se sugieren en funcion

del trabajo realizado.

157



Conclusiones
Con la terminacion del desarrollo de este proyecto, se cumplieron los
objetivos trazados en la etapa inicial de la investigacion, de los cuales han surgido
las siguientes conclusiones:

e El desarrollo del plan estratégico permitié entregar un documento
al Gerente General del restaurante El Castillo que le permita en los
préximos 3 afios mejorar la gestion del restaurante y conseguir
rentabilidad para los accionistas ejecutandolo seguin se encuentra
estipulado en el plan de accion.

e A través de la encuesta aplicada a los clientes del restaurante se
puedo recopilar informacion importante como por ejemplo que
una de las debilidades del restaurante es que no hay estandares de
tiempos para los distintos procesos, por lo que un porcentaje
considerable de clientes demuestran manifiesta su inconformidad.
Pero también se pudieron recoger informacién alentadora que se
transforman en fortalezas, como por ejemplo, el hecho que les
gusta la sazon del restaurante y sus servicios complementarios por
lo que recomiendan el sitio a otros clientes; que también la
ubicacion del restaurante es significativa para el cliente.

e La entrevista a cada uno de los trabajadores permitié detectar
debilidades en la parte operativa como la falta de utensilios,
mobiliario y equipo para un mejor desempefio del personal en cada
una de las areas del restaurante, asi como también que existe

problemas de comunicacion interna que no permiten coordinar los
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esfuerzos de todo el equipo de trabaja para la consecucion de los
objetivos.

e Otra de las debilidades fuertes que fue mencionada tanto en la
encuesta a clientes, entrevistas a empleados y entrevista con la
Gerente General, es que la infraestructura del restaurante no se
encuentra terminada, como por ejemplo la cocina definitiva siendo
una de los espacios més importantes del restaurante y el que les va
a permitir mejorar la produccion.

e De conformidad con toda la informacion recopilada con el primer
objetivo de la investigacion y con el analisis situacional del
segundo objetivo, se elabor6 una matriz estratégica que nos
permita cruzar la informacién y determinar como las fortalezas
pueden ayudar a disminuir la incidencia de amenazas, a mas de
ayudar a aprovechar las oportunidades. Asi como también como
la correccion de debilidades puede ayudar a aprovechar
oportunidades y disminuir el riesgo de ser afectado el restaurante
por amenazas. ( La matriz se encuentra en el capitulo 3, tabla 67,
matriz foda cruzada)

e Finalmente se cumple el Gltimo objetivo de la investigacion que es
la terminacion de un plan estratégico que contiene acciones y
estrategias claras que le permitiran a los directivos del restaurante
con la puesta en practica del plan de accion y la matriz de

proyectos estratégicos, mejorar la rentabilidad de su negocio.
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Recomendaciones
Recalcar la importancia de la documentacién de la informacion
para los procesos de analisis y toma de decisiones. Por lo que, la
administracion del restaurante, luego de desarrollar los procesos
por tiempos y la implementacion del programa financiero contable,
debe establecer una metodologia para la recopilacion de
informacion, que le permita al Gerente General evaluar los
resultados logrados con la implementacion de este plan estratégico
a través de los indicadores planteados.
La administracion del restaurante debe observar de manera
periddica la matriz foda cruzado, en esta existen nociones claras
producto del analisis de la informacién que les puede ayudar para
tomar decisiones en casos fortuitos.
La administracién del Restaurante El Castillo debe estar consciente
que este plan estratégico solo es la guia para conseguir el objetivo.
Los resultados esperados se pueden cristalizar si se realiza una
buena ejecucion de los proyectos y una oportuna utilizacion de las
estrategias.
La ultima recomendacion para Restaurante El Castillo, es que para
lograr los objetivos propuestos debe establecer la diferencia entre
familia y empresa, es importante que exista el nivel de exigencia
requiero en cada una de las areas sea empleado o sea familia de los
accionistas, por eso se hace énfasis en la necesidad periddica de
evaluar para saber la situacion de los procesos pero también para
crear una cultura de trabajo como empresa donde cada quien asuma
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sus responsabilidades al momento de tener reglas claras y

funciones establecidas.
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Anexos 1

UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DEL RESTAURANTE EL
CASTILLO.

Como estudiante de Postgrado de la Maestria en Administracion de Empresas de
la UEES y con el propdsito de realizar la tesis previa a la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas, me permito realizar las siguientes
preguntas para recabar informacion importante del restaurante con el fin de

mejorar el servicio al cliente.
DATOS GENERALES
Género: M (... F(.)

Edad: 15-25 (...) 26-35(..) 36-45 (...) masded6 (...

Ocupacion:

Estudiante (..) Empleado publico (..) Empleado
privado (..) Profesional independiente(..) Tiene negocio
propio (..) Otros.....cevvvnennnn.

Cuél es el nivel de ingresos mensual con que cuenta?
Menos de $500.00 ()
$501.00 -$1000.00 ()
$1001.00 - $1500.00 ()
$ 1501.00 - $2000.00 ()
$2001.00 — mas... ()

INFORMACION ESPECIFICA

1)Cuando visita Restaurante El Castillo, generalmente es:
a) Pornegocio (...) b) Por placer (...)
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2)Cuando decide comer en el restaurante le gusta:
a) Llegar de improviso (...) b) Reservar (...)

3)¢,Con qué frecuencia usted acude al restaurante?

Diario (...) Semanal  (...)
Mensual (...) Una vez por trimestre (...)
Una o dos veces al afio (...) Esta fue su primera vez (...)
4) Mencione tres de los platos del restaurante que mas le gustan.
) P 1) T
€)erieeenntcosnnscosennscosnnnsns
5) ¢Queé otro plato le gustaria encontrar en la carta?
6) Los precios del menu del restaurante, segin su opinién son:
a) Altos b) Razonables - Asequibles
c) Bajos
7) Gasto promedio en su visita por persona.
a) $5 - $20 b) $21 — $30 c)
$31 y méas

8) ¢Cudl es la forma de pago para cubrir sus gastos?

e Efectivo (...)
e Tarjeta (...)
e Cheque (...)

9) Califique el menu solicitado:

10) ¢Cdmo calificaria al restaurante?
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11) ¢Tiene conocimiento de todos los servicios del restaurante?

SI(...) NO(...)

12) ¢Qué es lo que mas prefiere del restaurante (seleccione 2 opciones)?
Comida (...) Paisaje (...) Servicio al
cliente (...)
Area de Piscinas (...) Spa (...) Ambiente (...)
13) ¢Cbmo se entero de la existencia del restaurante y sus ofertas?

e Periddico ()

e Revistas (..)

e Radio (..)

e Tv ()

e Recomendaciones de viajeros ()

e Internet ()

e Amigos y familiares (..)

e Gigantografia ()

14) ¢Por qué usted dejaria de hacer uso de los servicios del restaurante?

e Altos precios (...)
e Mala atencion (...)
e Mala calidad (...)
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15) ¢Qué recomendaria a la administracion para que su visita al
restaurante llene sus expectativas y sea mas placentera?

GRACIAS POR SU COLABORACION
ANExos 2

UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL RESTAURANTE
EL CASTILLO.

Como estudiante de Postrado de la Maestria en Administracion de Empresas de la
UEES y con el proposito de realiza la tesis previa a la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas, me permito realizar las siguientes
preguntas para recabar informacién importante del restaurante que permita

mejorar el servicio.

Edad Sexo: M O F O
1) ¢ Qué nivel de Educacion posee?
e Primaria ()
e Secundaria ()
e Superior ()
e Ninguna ()

2) ¢Nivel de estudios?

6) ¢ Qué cosa conoce de la filosofia corporativa del restaurante?

Mision () Valores ()
Vision () Objetivos ()
Politicas ()
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7) ¢Segun su criterio, la infraestructura del restaurante esta adecuada
para la labor que desempefia? ¢Por qué?
SIC ) NO( )

8) ¢Cuando empez6 a trabajar en la hosteria le dieron algun tipo de
induccién referente al trabajo del restaurante?
SIC ) NO ()

9) ¢Segun su criterio, como analizaria el trabajo desempefiado por el
restaurante para servir a los clientes?

e Excelente ()
e Buena ()
e Regular ()
e Malo ()
10) ¢Esta usted de acuerdo con el salario que actualmente percibe?
SIC ) NO ()
11) ¢ Considera usted que el nimero de empleados que actualmente

labora en el restaurante es suficiente para brindar los servicios?
SIC ) NO ( )

12) ¢La comunicacion que usted tiene con el administrador(a) es:
o Excelente ()
o Buena ()
o Regular ()
o Mala ()
13) ¢Cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de su
trabajo?
SI( ) NO( )
14) ¢Ha recibido algun tipo de motivacion o reconocimiento por
realizar debidamente su trabajo?
SI( ) NO ( )
CCUALY
15) ¢ Recibe cursos de capacitacion? ;Cada qué tiempo y qué temas
han sido abordados?
SI( ) NO( )
05550 o o J
0 6]
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16) ¢Dentro de la actividad del restaurante que procesos se debe
mejorar segun su criterio?
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. Planeacion ()

o Organizacion ()

o Direccion ()

o Control ()

17) ¢Qué recomendaria al restaurante para mejorar su
funcionamiento?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3
UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL RESTAURANTE EL
CASTILLO.
Como estudiante de Postrado de la Maestria en Administracion de Empresas de la
UEES y con el propdsito de realiza la tesis previa a la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas, me permito realizar las siguientes
preguntas para recabar informacion importante del restaurante que permita

mejorar el servicio.

1) Nombres y Apellidos del GERENTE del restaurante.

8) El restaurante tiene establecida la:
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()

()

Valores ()

Obijetivos ()

Politicas ( )

9) ¢En la actualidad el restaurante tiene Planificacion Estrategica?
SIC ) NO( )

10) ¢ Con qué criterio se escoge y distribuye el personal (formacion
académica, experiencia, habilidades y destrezas)?

11) ¢La comunicacion entre el personal los directivos de qué forma
se da?
12) ¢Se capacita al personal? Si lo hace ¢qué temas se han

abordado y con qué frecuencia?

13) ¢ Se emplean estimulos al personal por buen desempefio?

14) ¢Qué tipo de problemas enfrenta en la actualidad el
restaurante?

15) ¢Se evalla la satisfaccion de los clientes y existe seguimiento
post-servicio?

16) ¢ Qué opciones de pago por servicios prestados se permite a los

clientes en el restaurante?

17) ¢El restaurante ha realizado convenios con instituciones?

18) ¢Como calcula la administracién los precios de los servicios
ofrecidos en el restaurante?

19) ¢Evalla a sus competidores?, si lo hace, ¢cémo lo hace?

20) ¢ Ofrece promociones el restaurante y con qué frecuencia?

21) ¢Qué forma publicitaria utiliza el restaurante para darse a
conocer?
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22) ¢ Qué hace el restaurante para diferenciarse de la competencia?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4
UNIVERSIDAD DE ESPECIALIDADES ESPIRITU SANTO
ENTREVISTA DIRIGIDA A LA CONTADORA DEL RESTAURANTE EL
CASTILLO.
Como estudiante de Postrado de la Maestria en Administracion de Empresas de la
UEES y con el propdsito de realiza la tesis previa a la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas, me permito realizar las siguientes
preguntas para recabar informacion importante del restaurante que permita

mejorar el servicio.

1) ¢Cuénto tiempo ha trabajado como contadora del restaurante?

2) ¢Conoce la filosofia corporativa del restaurante (mision, vision,
valores, politicas)?

4) ¢Ha tenido acceso a capacitacion, sobre qué temas, con qué
frecuencia?

6) Esta asegurada y cuenta con todos los beneficios de la Ley?
SIC ) NO( )

7) ¢Se le ha otorgado estimulos por buen desempefio en el trabajo?

8) ¢Realiza presupuestos?
SIC ) NO ()

9) ¢La contabilidad la ejecuta conforme las NI1F?
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SIC ) NO ( )
10)¢El restaurante tiene un programa contable para ingresar los
registros contables?

13) ¢ Maneja indicadores financieros para evaluar el negocio y tomar
decisiones?

15)¢Cémo se financia el restaurante en la actualidad (entidades
financieras, proveedores, propios)?

18) ¢ El restaurante por brindar sus servicios, que promedio de ingreso
por ventas tiene mensualmente?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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