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RESUMEN

La empresa Logistica Alitec C.A., dentro de sus proyectos de inversion
proyecta la adquisicion de un restaurante que se encuentra actualmente
operando y generando margenes positivos a sus actuales duefios, pero se
evidencia que por parte de la junta directiva la no existencia de un plan de
negocios, que permita conocer la viabilidad del proyecto en el corto y largo
plazo. De esta problematica descrita, surge el interés por desarrollar el
presente trabajo de grado el cual tuvo como objetivo general el de disefiar un
Plan de Negocios dirigido al relanzamiento de una empresa en marcha que
permita el reposicionamiento estratégico de un restaurante del Area
Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes). Para el estudio a
realizar, la metodologia empleada es la investigacion de campo con la
modalidad de proyecto factible. La poblacion de la investigacion estuvo
constituida por dos tipos: Poblacion 1: 5 personas. 1 Presidente, 2
administradores, 2 ejecutivos de mercadeo la empresa Logistica Alitec C.A.
La poblacion 2 esta constituida por 50 clientes habituales del restaurante el
Jardin de las Crepes. De acuerdo a los resultados de la investigacion se
concluye que, el contenido del estudio fue analizando la estructura de costos
y la estimacién de los ingresos para el horizonte de financiamiento de 5
(cinco) afos y se pudo determinar, segun los resultados obtenidos, que es
viable realizar las inversiones programadas en el referido restaurante de Las
Mercedes, Se recomienda aplicar el plan de negocios desarrollado en la
investigacion debido a que constituye una herramienta de diagnostico,
analisis, reflexion y toma de decisiones, en torno al proyecto a desarrollar y
lograr el maximo de eficiencia y calidad en el posicionamiento estratégico del
nuevo restaurante el Jardin de las Crepes.
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Descriptores: Plan de Negocios- Imagen- Posicionamiento Estratégico
Restaurante.



INTRODUCCION

La globalizacion es un acontecimiento mundial, en la cual las
tecnologias, las comunicaciones y los lineamientos para elaborar planes de
negocios conducen a hacer del mundo empresarial una unidad mas
enlazada, completa e interrelacionada. Igualmente es un hecho que tal
acontecimiento tiene efectos en todas las &reas empresariales y
sensiblemente en aquellas organizaciones con metas preestablecidas.

Para una empresa en un mercado tan competitivo como el actual es
imprescindible vender con beneficios, para contrarrestar esta dificultad en la
actualidad las organizaciones empiezan a utilizar en la gestion de negocios
las diferentes técnicas de planificacion, con el fin de obtener una informacion
ordenada para toma de decisiones sobre llevar a la practica una idea,
iniciativa o proyecto de negocio de inversion.Dentro de estas técnicas se
encuentra el plan de negocios, el cual es un documento de andlisis, que tiene
como caracteristicas el de ser un documento ejecutivo, que identifica,
describe y analiza una oportunidad de negocio, examina la viabilidad técnica,
econdmica y financiera de la misma, y desarrolla todos los procedimientos y
estrategias necesarias para convertir la citada oportunidad de negocio en un
proyecto empresarial concreto. Es una herramienta imprescindible cuando se

guiere poner en marcha un proyecto empresarial, sea cual fuere la



experiencia profesional del promotor o promotores y la dimensién del
proyecto. Incluso para empresas ya establecidas, esta practica debe ser la
base sobre la que se levanten proyectos de crecimiento o diversificacion de
la actividad principal.

Dentro de este marco descrito, la empresa Logistica Alitec C.A.,
proyecta la adquisicibn de un restaurante que se encuentra actualmente
operando y generando margenes positivos a sus actuales duefios, pero se
evidencia que por parte de la junta directiva la no existencia de un plan de
negocios, que permita conocer la viabilidad del proyecto en el corto y largo
plazo.

De esta problemética descrita, surge el interés por desarrollar el
presente trabajo de grado el cual tuvo como objetivo general el de disefiar un
Plan de Negocios dirigido al relanzamiento de una empresa en marcha que
permita el reposicionamiento estratégico de un restaurante del Area
Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes). Siendo el proposito
de la investigacion el de suministrar una herramienta estratégica para el
proyecto de inversion a realizar.

Para el estudio a realizar, la metodologia empleada es la investigacion
de campo con la modalidad de proyecto factible. El trabajo se estructura por
capitulos, con una parte introductoria, en la cual se contempla el propésito de
la investigacion. El Capitulo | esta referido al planteamiento del problema, su

justificacion, objetivos. El Capitulo Il esta constituido por el Marco Tedrico, en



el cual se resefian antecedentes, fundamentos tedricos de las variables en
estudio. En el Capitulo Ill, se describe los aspectos metodolégicos, el mismo
incluye el disefid6 y tipo de la investigacion, procedimiento, técnicas e
instrumentos de la recoleccion de datos. ElI Capitulo 1V, el Analisis de
Resultados; en el Capitulo V producto de la investigacion efectuada se
redactan las Conclusiones y Recomendaciones, en el Capitulo VI la
propuesta del Plan de Negocios dirigido al relanzamiento de una empresa en
marcha que permita el reposicionamiento estratégico de un restaurante del
Area Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes); por ultimo la

Bibliografia y Anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

A. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ambiente de negocios ha cambiado sustancialmente en el siglo XXI,
producto de la inflacion, los problemas energéticos, nuevas regulaciones
gubernamentales y a una tecnologia que cambia constantemente. Por ello,
los ejecutivos con vision futurista reconocen la necesidad creciente de
disponer de una planificacibn estratégica que ayude a manejar sus
organizaciones en este ambiente. Al respecto Hax y Majlux, (2006), refieren
gue “en una era dinamica, hacer lo que es correcto es tan importante como
hacer las cosas correctamente”. (p.191). Las experiencias demuestran el
hecho de que las organizaciones que mantienen una buena planificacion a
largo plazo se desarrollan mejor en un mercado cambiante.

Desde el punto de vista de un sistema de planificacion, para De Herrera
(2004), la estrategia se puede definir como “el conjunto de acciones,
proyectos y politicas que procuren la efectividad en cada etapa del
desarrollo, basados en un diagnostico de situacion y teniendo en cuenta el
modelo y objetivos que se quieren alcanzar”. (p.32). De lo anterior, se infiere

que la ella, da sentido de direccion y continuidad a las actividades diarias de



una empresa, permitiéndole visualizar el futuro e identificando los recursos,
principios y valores requeridos para transitar desde el presente, hacia la
vision y dar como resultado un plan estratégico.

De esta forma, el plan estratégico en el area de mercadeo, concibe su
desarrollo como un proceso continuo y participativo, sustentado en el
conocimiento, el aprendizaje, la responsabilidad social y el crecimiento, que
le permita responder, reaccionar y posicionar a una empresa ante los
cambios situacionales cada vez mas complejos producto de la globalizacién
de mercados.

De todo lo anterior, surge la necesidad de realizar planes de negocio
que segun Alcaraz (2004), es: “fundamentalmente la expresion escrita
concreta, clara y especifica, en el cual se refleja iniciativas sobre un nuevo
negocio dentro de una empresa ya establecida” (p. 194). Ello, se realiza para
definir aspectos operativos, en la exploracion de todos los aspectos del
negocio: riesgos, competidores, viabilidad, finazas, presupuestos, entre
otros, ello, como consecuencia de revisar sus procesos Yy desarrollar nuevas
estrategias, conducentes a la generacibn de nuevos lineamientos
organizacionales, que faciliten el proceso de formulacion de planes de
negocio como una guia practica, para que los directores y su grupo de
planificacion, dispongan de diversos esquemas en los que se muestren las
etapas del ciclo y las formas que deben utilizarse para llegar a la formulacion

de estas iniciativas estratégicas. Desde esta perspectiva, la empresa



Logistica Alitec C.A., es una sociedad que agrupa a profesionales de
distintas areas, con amplia experiencia en el manejo de negocios, el cual
proyecta la adquisicibn de un restaurante que se encuentra actualmente
operando y generando margenes positivos a sus actuales duefios, para
remodelarlo y crear una nueva imagen hacia un espacio no solo familiar, sino
también para compartir con los amigos, esto, con el fin de posicionarlo en el
mercado de restaurantes del area metropolitana de Caracas, dado el auge
que este sector ha tenido en los ultimos afios. El restaurante hoy en dia es
llamado el Jardin de las Crepes y se encuentra ubicado en la Urbanizacién
Las Mercedes del Municipio Baruta, Estado Miranda, donde, existe la
necesidad de mejora de la propuesta gastrondmica actual por una mejorada
y actualizada a la situacion econémica del pais, que permita manejar precios
en donde se rentabilice la inversion y se cubran los costos efectuados.

Sin embargo, en relacibn a la premisa anterior, se observa la
preocupacion por parte de los directivos de la empresa en estudio, de la no
existencia de un plan de negocios, que permita tener un documento escrito
para la obtencion de financiamiento y la definicibn de aspectos operativos
necesarios que permitan alcanzar los objetivos estratégicos, que parametrice
las actividades y que permita vislumbrar el camino a seguir para su
posicionamiento estratégico, asimismo, Se encuentran Socios con poca

experiencia en el comercio al detal .



Esta situacion trae como consecuencia, que se limitan las posibilidades
de éxito de la firma, al no permitirle enfrentarse con efectividad a situaciones
imprevistas. Es por ello, que existe la necesidad de la construccion de
lineamientos estratégicos para el desarrollo de un plan de negocios, que
eleven la tasa de retorno en la inversion realizada por los accionistas, acorde
con el mercado competitivo y globalizado y que guie las actividades

econdmicas Y financieras en el mencionado proyecto.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A continuacién se expresan los objetivos de la investigacién, los cuales

seran la guia para la obtencion del plan de negocios:

1. Objetivo General

Disefiar un plan de negocios dirigido al relanzamiento de una empresa

en marcha que permita el reposicionamiento estratégico de un restaurante

del Area Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes).

2. Objetivos Especificos

-Diagnosticar la situacion actual de la planificacion de un plan de



negocios en los procesos de adquisicién y operacion para un Restaurante del
area Metropolitana de Caracas (Caso: Jardin de las Crepes).

-Realizar un andlisis situacional de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que permita la adquisicion y operacion de un
restaurante en el area Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las
Crepes).

-Identificar las estrategias gerenciales aplicadas para la adquisicion y
operacion de un restaurante en el area Metropolitana de Caracas. (Caso:
Jardin de las Crepes).

-Identificar las preferencias en los clientes habituales en el restaurante
Jardin de las Crepes en el area Metropolitana de Caracas.

-Desarrollar los elementos conceptuales del plan de negocios que
permita el posicionamiento estratégico de un restaurante en el éarea

Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes).

C. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El Plan de negocios es un proceso de evaluacion sistematica de la
naturaleza de un proyecto que define los objetivos, metas y objetivos
cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y
localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias. Es una

herramienta de diagndstico, analisis, reflexion y toma de decisiones, en torno



al quehacer actual y al camino que deben recorrer, para adecuarse a los
cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de
eficiencia y calidad de sus prestaciones.

La estrategia para Porter (2001), “es el proceso de desarrollo e
implementacion de planes para alcanzar propésitos y objetivos” (p.281). De
lo que se infiere que el plan de negocios se usa para proporcionar una
direccidon general en estrategias financieras y crear estrategias para situar las
decisiones que se vayan tomando, contribuyendo a eliminar las
incertidumbres del futuro, por lo que, el uso de estos conceptos supone una
continua orientacién hacia el entorno y una actitud estratégica, con
caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

De alli, surge la justificacién de la investigacion sobre el disefio de un
Plan de Negocios dirigido a la Adquisicion y Operacion de un restaurante en
la creacion de una nueva imagen que permita su posicionamiento
estratégico.

Siendo, la relevancia tedrica la de suministrar estrategias gerenciales
para la organizacion, analisis y procesamiento de informacion de su entorno
interno y externo, evaluando las diferentes situaciones vinculadas a la
ejecutoria organizacional para prever y decidir sobre la direccionalidad futura
del proyecto a realizar y enfrentar la incertidumbre en términos exitosos. La

utilidad metodoldgica es la de suministrar elementos tedricos que permitan la
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creacion de una adecuada y oportuna negociaciéon con una vision holistica
del proceso. Los beneficios mas importantes son:

1. Integra el desarrollo de objetivos, metas, estrategias, politicas y
funciones a través de toda organizacion.

2. Proporciona un método mediante el cual, se decide por adelantado lo
gue se va a hacer, cuando, como, y quien lo va a realizar.

3. Documenta los impactos futuros esperados, por causa de las
decisiones actuales.

La importancia de la investigacion radica en que la planificacion
estratégica debe ser un proceso logico y sistematico que permita a la alta
gerencia de Logistica Alitec C:A., alcanzar un consenso sobre las decisiones
estratégicas que implican aspectos econdémicos y financieros para la
adquisicién y operacion de un restaurante en las mercedes

En el campo profesional, es importante porque le brinda la oportunidad
de avivar la imaginacion creadora y poner en practica los conocimientos
adquiridos en la UCAB proponiendo un instrumento cientifico que facilite el
proceso de adquisicidn y operacion de un restaurante en Las Mercedes,
asimismo, servird de documento de soporte para la aprobacién de recursos
financieros que se requieren para la realizacion de la inversion.

La importancia desde el punto de vista de la investigacion representa el
hecho que el estudio servira como marco referencial a futuras

investigaciones que se realicen sobre el tema para ampliar su aplicabilidad,
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el cual tiene como particularidad ser un tema actual y necesario dentro del
proceso de globalizacién que afecta a Venezuela produciendo informacién
valiosa para aquellas empresas que buscan realizar negocios para el

incremento de la rentabilidad en la inversion a realizar.
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CAPITULO Il

REVISION DE LA BIBLIOGRAFIA

A. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se describiran por una parte algunas investigaciones
realizadas sobre el mismo tépico en Venezuela, y por la otra, se analizara lo
referente a las proposiciones tedricas que sustentan la Investigacion.

Andueza (2008), en el trabajo de grado titulado: Disefio de un Sistema
de Informacion para la elaboracion de una Guia Practica de Planes
Corporativos en una Firma de Consultores de la Universidad Nacional
Experimental, Simon Rodriguez, Nucleo Dos, La Urbina, en el cual se
plante6 como Objetivo General: Disefiar de un Sistema de Informacién para
la elaboracion de una Guia Practica de Planes Corporativos en una Firma de
Consultores.

Estableciéndose como conclusion que al desarrollar cualquier estrategia
de planes de negocios, el cual tiene como soporte para la toma de
decisiones el disefio del Sistema de Informacion elaborado para la Firma de
Consultores. Los aportes a la investigacion es el de conocer que se deben
considerar las estrategias en el periodo presupuestario correspondiente que

en el caso objeto de estudio del lapso 2007-2008, ademas del andlisis
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implicito en la problematica organizacional para poder introducir los valores
correspondiente a ese periodo en el sistema de informacion.

Asimismo, conocer que el sistema ha sido desarrollado tomando en
consideracion los aspectos claves y las caracteristicas del negocio, para
desarrollar un escenario de un programa al estilo Gréafico que funciona bajo
los ambientes de los Sistemas Operativos, el mercado competitivo en el cual
se encuentra, su ubicacion geografica y el nivel de competencia del cliente,
para apoyar la toma de decisiones efectivas y ejercer un liderazgo emergente
en la organizaciones de su area competitiva.

Guerrero (2008), en el trabajo de grado titulado La Competitividad en
Organizaciones Venezolanas. El estudio sefiala que en Venezuela en las
organizaciones mas avanzadas y con mayor experiencia multinacional, los
planes de desarrollo de negocios son responsabilidad de los gerentes,
quienes encuentran en la organizacién todas las facilidades y apoyo para su
formacion continua y crecimiento personal. Las empresas grandes, donde
esos planes estan disefiando por la organizacion con base en sus
necesidades, estan tendiendo a ser mas flexibles y a darle mayor peso a los
intereses y conveniencias del individuo.

Los aportes a la investigacion es el de conocer que no obstante, en
lineas generales, se percibe falta de claridad en relacion con los roles que
debe asumir los miembros de la organizacion y el individuo en los procesos.

No es frecuente, en lineas generales, un tipo de planificacion que tenga
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claras las experticias que la estrategia requiere, y una planificaciéon del
adiestramiento engranada.

Sanchez (2008), en el trabajo de grado titulado: Estudio del Proceso de
Cambio de Planes de Negocios Caso: Alfonso Rivas. C.A, los objetivos
fueron; (a) EIl analisis del proceso de Cambio de planes de Negocios
Organizacional ocurrido en la empresa de consumo masivo Alfonso Rivas
C.A; (b) Identificar los procesos de cambio de planes de Negocios
Organizacional y sus elementos constitutivos. Para el estudio de campo se
realizo una investigacion descriptiva con una muestra representativa de
catorce (14) personas, siendo el instrumento de medicion la entrevista
personalizada.

El Autor concluye que en el proceso de cambio implantado en la
empresa Alfonso Rivas C.A, se detecta dos variables no contempladas por la
empresa, como son; la Planificacion Estratégica estrategia y la cultura en los
planes de Negocios, por lo que se pierde el sentido de efectividad del cambio
en la organizacion por lo que recomienda que para futuras investigaciones se
tome en cuenta estas variables para alcanzar intervenciones exitosas.

Diaz (2008), en su Trabajo de Grado realizado en la Universidad Santa
Maria, para obtener el titulo de especialista en gerencia de mercadeo,
titulado Estudio diagnostico de la Gerencia de mercadeo en la empresa
Milenium, tuvo como objetivo general diagnosticar las acciones que debe

llevar a cabo la gerencia de mercadeo, para lograr los objetivos
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organizacionales. Dentro de las conclusiones mas resaltantes que registrara
la investigacion se encuentra que no existe un programa estructurado y
coherente que guie las actividades de la gerencia de mercadeo.

Los aportes a la investigacion es el de conocer os planes, normas y
procedimientos en la gerencia de mercadeo y las fuentes y técnicas que
deben utilizarse para el desarrollo de los planes de mercadeo y que permiten
servir de guia para el desarrollo del trabajo de investigacion.

Otro estudio fue elaborado por Rodriguez (2008) realizado en la
Universidad Santa Maria, para obtener el titulo de especialista en gerencia
de mercadeo, el trabajo de grado titulado el plan de mercadeo en la empresa
venezolana. Los objetivos de la investigacion fueron los siguientes:
investigar los programas de planificacion estratégica en la empresa
venezolana Disgreca. Las conclusiones a que llego fueron:

1. Se detecto que la organizacion en estudio carece de un programa
que sirva de base para la ejecucion de sus actividades de mercadeo.

2. El personal que labora dentro del Departamento de mercadeo no
alcanza el grado de especializacion necesario para llevar a cabo la tarea de
seleccionar.

4. No se cumplen con la planificacion, politicas y procedimientos
establecidos.

De acuerdo a lo establecido en estas investigaciones se puede

observar la necesidad de formular un plan estratégico en el area de
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mercadeo, como elemento clave y esencial de toda empresa, el mismo va a
conformar las bases de todas las actividades que se realicen dentro de la

organizacién, para asi obtener el éxito de los objetivos organizacionales.

1. Antecedentes De La Organizacion

La empresa Logistica Alitec C.A., es una sociedad que agrupa a
profesionales de distintas areas, con amplia experiencia en el manejo de
negocios.

Mision: Sobrepasar las expectativas de nuestros comensales o clientes
con conceptos gastrondémicos unicos. Ofrecer conceptos innovadores e
integrales de alimentos, y servicio donde se sobrepasan las expectativas de
los invitados y ser un espacio de trabajo que permita la realizacion personal y
el desarrollo de quienes colaboran en el restaurante.

Vision: Ser reconocidos como un concepto gastronomico original,
sélido y profesional, con calidad humana y principios éticos, que ofrece
servicios y productos de excelencia a sus clientes; posibilidades de
desarrollo a su personal, trato justo a sus proveedores; transparencia y
buenos manejos a las autoridades y colaboracién en el desarrollo de la

comunidad.
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Valores:
-Respeto
-Profesionalismo
-Entusiasmo
-Compromiso
-Creatividad
-Honestidad

-Comparierismo.

B. FUNDAMENTOS TEORICOS

Un marco tedrico involucra analizar teorias, investigaciones vy
antecedentes que se consideren validos para el encuadre del estudio, esto
es lo que representa todo lo necesario para los testimonios. Mientras los
fundamentos provienen de libros, publicaciones que sirven para observar

desde lo conceptual las variables de la investigacion.

1. La Gerencia Estratégica De Mercadeo

La habilidad y la experiencia gerencial son fundamentales para el éxito
de la gestion de mercadeo. Tiempos atras, la posicion de una organizacion

en el mercado podia considerarse como un elemento razonablemente
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estable; hoy dia, cualquier ventaja de que la firma goce en el mercado resulta
altamente perecedera. Lo que le otorga estabilidad a la firma moderna es la
gerencia con que ésta cuenta para desarrollar y administrar una estrategia de
mercadeo que responda y se adapte a las circunstancias cambiantes del
mercado y de la competencia. Al respecto Holtje (2001), sefiala que:
La gerencia debe estar siempre a tono con los deseos y las
necesidades del consumidor y debe poseer la vision y las
destrezas administrativas necesarias para descubrir o crear

demanda por sus productos, moldear y satisfacer la misma y
mantener y mejorar la posicion de la firma en el mercado. (p.129).

En la dinamica de los mercados actuales, este tipo de actividad requiere
el concurso de todos los elementos integrantes de la empresa. Los gerentes
que triunfan son los que estan conscientes de la importancia del concepto de
mercadeo y orientan todas las actividades de la firma hacia la meta de
satisfacer al consumidor. La firma que cuenta con este tipo de gerencia
coordina todas sus actividades, desde el desarrollo de nuevos productos
hasta las labores de produccion y gestion de ventas, de tal manera que
pueda enfrentarse con éxito a los constantes cambios que toman lugar en el
mercado. Por ello, debe operarse como una unidad integrada, la cual dirige
todos sus elementos constituyentes hacia el consumidor.

De esta manera, cualquier triunfo en el mercado es un triunfo gerencial.

Dado el hecho de que el mercadeo y la gerencia se encuentran intimamente
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ligados en las operaciones, una gestidon de principios mercadeo efectiva debe
estar fundamentada sobre unos principios gerenciales sanos y sobre una
practica prudente de la gestion gerencial. Al respecto, Hulbert (2005), explica
que:
La gerencia o administraciéon ha sido definida de innumerables
maneras. Aunque ambas palabras son fundamentalmente
sindnimos, el término gerencia se utiliza méas frecuentemente en el
contexto de la discusiéon relacionada con firmas de negocios u
organizaciones con fines de lucro. El término administracion es
algo mas abarcador, en cuanto puede ser utilizado también en
relacibn a instituciones de otro tipo, como organismos

gubernamentales, o0 asociaciones sociales, culturales, religiosas,
profesionales o de otra indole (p.71).

Fundamentalmente, el término gerencia tiene dos (2) acepciones. En
primer lugar, la gerencia es la actividad de encaminar las acciones de la
firma, a través de los procesos de planificacion, organizacion, direccion y
control, hacia la obtencion de los objetivos establecidos. En segundo lugar, la
gerencia puede concebirse como el grupo de personas dentro de la
organizacion que tiene la responsabilidad de llevar a cabo dicha gestion. A
los efectos de la presente investigacion, se utilizara la primera de estas
definiciones.

El proceso gerencial, por lo tanto, ya sea aplicado a la totalidad de las
operaciones o a la gestion de mercadeo individualmente, se desarrolla a

través de la implementacion de los cuatro pasos mencionados de
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planificacién, organizacion, direccion y control. Aungue, estos ofrecen en su
orden l6gico de implementacion, el proceso no debe conceptuarse como un
circulo que comienza con el primer paso y termina con el dltimo, sino como
un ciclo dinamico y continuo que se repite constantemente.

Asi, en la planificacion en la gerencia de mercadeo para el
posicionamiento de un restaurante, debe ser el primero de los pasos del
proceso administrativo y, el mas importante. Su importancia se deriva de su
posicién de primacia al comienzo del proceso gerencial y del hecho que, en
virtud de esta posicion, la planificacion afecta al desarrollo de los pasos
subsiguientes. El paso de planificacién viene precedido del establecimiento
de los objetivos hacia la obtencién de los cuales se va a dirigir sus esfuerzos,
e incluye la elaboracion de planes que encaucen estos esfuerzos en forma
Optima. Los planes constituyen, pues, los frutos de la actividad de
planificacion. La ausencia de planes obligaria a la firma a reaccionar a las
cambiantes realidades del mercado sin la debida preparacion.

Al respecto, Stanton (2003), sefiala que durante el proceso de
planificacion, la gerencia trata “de cuantificar las probabilidades de éxito y
fracaso de los diferentes cursos de accion que la firma puede tomar’(p.61).
Esto se hace mediante el analisis de toda la informacion pertinente, pasada y
presente, el cual se complementa con prondsticos légicos de las realidades

futuras. Una vez definidas las diferentes alternativas de accion vy
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cuantificadas sus posibilidades, la gerencia selecciona la alternativa 6ptima y
desarrolla un plan para su implementacion.

Los planes pueden ser a corto o a largo plazo, y pueden referirse a la
totalidad de las operaciones o pueden afectar solamente a ciertos campos
especificos de accidén. De esta forma, se desarrollan planes de produccién,
de finanzas, de personal, de mercadeo entre otros. Existen ciertas
caracteristicas cuya presencia es deseable en un plan; las principales son la
objetividad, la flexibilidad, el grado de estructuracion y la capacidad de
contribuciébn econdmica a la firma. La objetividad es la caracteristica que
hace que el plan se elabore a base de consideraciones imparciales de
hechos reales y no a base de preferencias personales.

Un plan elaborado objetivamente tiene mayor aplicabilidad y mayores
probabilidades de éxito. La flexibilidad es la caracteristica del plan que le
permite a la firma ajustar su curso de accion para responder a los cambios
que van surgiendo en el mercado. La rigidez de un plan limita las
posibilidades de éxito de la firma al no permitirle enfrentarse con efectividad
a situaciones imprevistas; la flexibilidad tiene el efecto opuesto.

El grado de estructuracion de un plan es la medida en la cual las
disposiciones del plan toman en consideracion todos los detalles pertinentes
para la accion y establecen medidas de control para evaluar periédicamente
el progreso del plan. Mientras mas estructurado sea un plan, mas consciente

estara la gerencia de todos y cada uno de los factores a considerar y de las
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acciones individuales por tomar. En la empresa en estudio, la contribucion de
la gerencia en el logro del plan de mercadeo, debe ser el de ayudar a cumplir
los objetivos econémicos.

Una vez que la gerencia ha concluido la labor de planificacion, se
dedica entonces a la organizacion de los recursos con miras a establecer
una estructura que le permita implementar en forma Optima el plan
desarrollado. Aunque, la labor de organizacion incluye a todos los recursos
de la organizacion, el énfasis de esta labor reside en la elaboracion de una
estructura organizativa que defina el alcance de las diferentes funciones,
determine las facultades y los limites de accion de cada posicion gerencial y
establezca las interrelaciones de comunicacion y autoridad entre dichas
posiciones. Kotler (2002), sefiala que “en este paso de organizacion es
necesario la seleccién y ubicacion de personal especifico dentro de cada
posicion definida”. (p.221). La organizacion de las posiciones gerenciales y
de interrelaciones entre ellas depende de las circunstancias internas del
mercado, y de los objetivos de la gerencia.

En el caso de las empresas de restaurante con una amplia linea de
productos y un mercado geograficamente extenso, la actividad de ventas, por
ejemplo, puede organizarse de acuerdo al territorio, de acuerdo al producto o
de acuerdo al tipo de cliente. Muchas de ellas organizan sus ventas
geograficamente, nombrando gerentes de ventas para los diferentes

territorios y haciendo a cada uno de éstos responsable por la venta de la
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totalidad de los productos de la firma, independientemente del tipo de cliente
en cuestion, dentro del territorio.

Después que la gerencia ha planificado la labor y ha estructurado una
organizaciéon que le permita llevar a cabo sus planes tiene que dedicarse a la
direccién de las actividades correspondientes actividad de direccién, que
también se ha llamado de liderazgo, puede definirse segun Stanton (2003),
como la fase del proceso administrativo que “un gerente se comunique y se
relacione con sus subordinados a los efectos de darles incentivos para
realizar una labor y de trazar las pautas que han de regir esa tarea”(p.89). En
el desempefio de su labor de direccion, se pueden distinguir dos estilos
principales de accién. Muchos lideres ejercen su funcién desarrollando lo que
pudiera llamarse un liderato autocratico. Otros prefieren observar un estilo
gue puede denominarse participativo.

Kotler (2000), explica que el principal objetivo es el maximizar la
“produccion y la eficiencia de su organizacion”(p.261). Los lideres
participativos, consideran que su autoridad depende de la aceptacion que
sus subordinados le brinden a la misma.

Estos lideres creen que la comunicacion debe fluir reciprocamente de si
subordinados a ellos y de ellos a sus subordinados, y que éstos ultimos
deben participar, en la medida en que sea prudente, en el proceso
decisional, como forma de aumentar la motivacion de todos en la firma a

alcanzar los objetivos trazados. Consideran los lideres participativos que la
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produccion y la productividad son importantes, pero que la mejor manera de
maximizar ambas es mediante el establecimiento de unas relaciones éptimas
entre superiores y subordinados.

En términos generales, las labores de mercadeo son poco rutinarias y
requieren de un personal de cierto nivel de educacion y de mente creadora.
Por estas razones, estas labores no se prestan para la implementacion de un
estilo de liderato autocratico. Puede decirse que, generalmente, el lider
participativo, que cuida la comunicacion y las relaciones con sus
subordinados y los motiva positivamente, logra mejores resultados de la
organizacioén de mercadeo de la firma.

Sefala Kotler (2001), que el ultimo paso del proceso administrativo es
el de control. Este es un paso sumamente importante para completar el ciclo
administrativo ya que, si la gerencia no controla el funcionamiento, no tiene
forma de determinar si sus labores de planificacion, organizacion y direccion

han sido o no efectiva.

2. La Investigacion de Mercados

Para poder invertir eficientemente los recursos que la firma dedica a la
gestion de mercadeo, la gerencia requiere combinar adecuadamente el juicio
ejecutivo con la habilidad administrativa y la investigacion de mercadeo. Esto

permite a la firma determinar cuales son los mejores mercados para sus
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productos, cual es la mejor estrategia que se debe seguir en un mercado
dado, qué actitudes prevalecen en el mercado con respecto a una marca o0 a
un canal de distribucidén, cuales son los procedimientos de compra mas
utilizados por el consumidor, y muchas otras realidades, cuyo conocimiento
redunda en una labor de mercadeo mas efectiva.

Diez de Castro (2003), sefiala que “la informacion del mercado se utiliza
como guia para el desarrollo de la politica de la firma y como guia de la
accion administrativa”(p.88). La busqueda de informacién se basa en la
suposicién de que existen métodos de mejorar el producto, de reducir los
costos o de aumentar la efectividad de la labor de distribucion o de
promocién de la firma. La informacién puede también ser necesaria para
determinar adecuadamente la posicion de la competencia en el mercado.

La informacién del mercado puede ser obtenida mediante la
observaciéon, como resultado de la comunicacidon que proviene de los clientes
(normalmente a través del equipo de ventas de la firma), y como resultado de
la investigacion formal. La investigacion organizada y formal se utiliza con
mayor frecuencia cada dia, porque la gerencia, generalmente, no puede
esperar por el flujo casual de la informacion del mercado. Como se vera, aun
cuando la investigacion es cuidadosa, existen limites con respecto a la
confiabilidad de la informacion obtenida y a las proyecciones que se hacen

en base a dicha informacion. La importancia que tiene para el éxito de la
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gestion de mercadeo una informacién de mercado debidamente recopilada,
analizada y aplicada es, sin lugar a dudas, decisiva.

En este sentido, la informacién que la firma obtiene del mercado es de
escaso valor si carece de la debida interpretacién. Uno de los primeros pasos
necesarios para extraer informacion util de los datos recopilados mediante la
investigacion es el de desarrollar un método de clasificacion de dichos datos.
Ahora que el concepto de sistemas ha sido aceptado en el estudio del
mercadeo, es mas importante que nunca que se reconozca la necesidad de
organizar y clasificar el flujo constante de informacién que la firma recibe.

El ejecutivo debe conocer cudles datos son importantes y cuéles
desechables, asi como qué tipo de informacion se requiere a cada paso para
poder tomar decisiones apropiadas. A tales efectos, el ejecutivo debe
establecer la maquinaria administrativa necesaria para obtener, clasificar e
interpretar dicha informacion.

Kotler (2002), define la investigacion de mercadeo de la siguiente
forma:

La recopilaciéon, anotacion y andlisis sistematico de datos

referentes a problemas relacionados con el mercadeo de

productos y servicios. Dicha investigacion puede ser realizada por

agencias imparciales o por las firmas o sus agentes, con el
propasito de solucionar sus problemas de mercadeo (p.266).
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Aunque su practica se ha venido a generalizar recientemente, la
investigacion de mercadeo se utiliza actualmente por la mayoria de las firmas
de consecuencia en el mercado. Las presiones competitivas han obligado a
la gerencia a procurar mas informacién acerca del mercado y de la
competencia.

Existen cuatro (4) campos principales sobre los cuales la firma necesita
informacion: las areas del mercado, las caracteristicas del producto o servicio
en cuestion y la importancia de las mismas para el consumidor, la efectividad
de la comunicacion que la firma dirige al mercado y, por ultimo, la actitud del
mercado con respecto al producto o servicio de la firma.

Mientras mas claro sea el concepto que la firma tiene sobre el area del
mercado a la cual sirve, mas efectiva sera su estrategia. Parte de la
informacion necesaria en este caso es de caracter cuantitativo: informacion
con respecto a la distribucion de la poblacion, el numero de competidores y
la influencia relativa de cada uno de ellos. Parte de la informacion, sin
embargo, como la relacionada con las actitudes del consumidor, la estructura
de clases y el nivel educacional del mercado, es de indole cualitativa.

La firma, teniendo en cuenta su estrategia de mercadeo y sus
circunstancias internas, establece criterios de deseabilidad con respecto a
posibles localidades para sus tiendas, y selecciona aquellos sitios que mejor
satisfagan estos criterios. La firma que realiza ensayos de mercado para

determinar la viabilidad de un producto en el mercado, la efectividad de una
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campafa promocional, el impacto de cierto nivel de precios o la eficiencia de
un canal de distribucidn, entre otras cosas, necesita asegurarse de que la
region seleccionada para llevar a cabo dicho ensayo sea verdaderamente
representativa del mercado total en cuestion. Por consiguiente, la firma
requiere un conocimiento total de las caracteristicas de su mercado de
ensayo, si la aplicacion de este costoso método de investigacion ha de
arrojar resultados validos.

Muchos datos del mercado pueden extraerse facilmente de estudios y
analisis que periddicamente publican diferentes agencias gubernamentales y
asociaciones industriales, comerciales y profesionales. La disponibilidad de
estos datos, sin embargo, aunque a veces facilita la labor del investigador, no
elimina su funcion.

Los datos contenidos en dichas publicaciones normalmente se
recopilan y presentan con fines de informacion general o con propdsitos
especificos que no son los que el investigador persigue. Por consiguiente, la
informacion que se puede derivar de dichos estudios es de utilidad limitada.
Los problemas de mercadeo que la firma confronta son, a menudo, Unicos en
contenido y circunstancias y requieren, por lo tanto, soluciones Unicas que
s6lo pueden basarse en la informacion que se deriva de datos especificos
generados a tales efectos.

En este sentido, el énfasis reciente en la clase social y en los grupos de

referencia como guias de la conducta de consumo, asi como en los grupos
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especiales de consumidores, ha venido a subrayar la importancia de las
caracteristicas subjetivas de la poblacion. Las caracteristicas demograficas
se integran ahora a un conjunto mayor de elementos que incluye el
transfondo cultural, las actitudes y los sistemas de valores de las personas.
Esta nueva realidad impone una carga mayor a la labor de investigacion de
mercadeo en términos del tiempo requerido y los costos incurridos en la

actividad.

3. Planificacion Estratégica Corporativa

La presente seccion del presente trabajo investigativo, cubre los pasos
sefialados por Hax y Majlux, (2006), en el proceso de planificacion, aunque
representan una secuencia en la que cada resultado de un paso dado
condiciona y aclara los pasos subsiguientes, no se debe interpretar como un
proceso lineal rigido. La mayoria de las veces, en medio de un proceso se
descubre que un punto dado no recibio la atencion debida y uno se ve
obligado a volver y resolver aquel asunto antes de continuar con el proceso
de planificacion.

Paso 1: la Vision de la Firma

La vision de la firma es una expresion del tipo de empresa que aspiran
crear sus ejecutivos y que pretende: comunicar la naturaleza de la existencia

de la organizacioén en términos de propdsito corporativo, ambito de negocios
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y liderazgo competitivo; proveer el marco conceptual que regula las
relaciones entre la firma y sus grupos interesados o audiencias; y especificar
los grandes obijetivos, de desempefio de la firma.

Paso 2: Directrices estratégicas y desafios de planificacion

Las directrices estratégicas de la empresa son los temas primarios que
la firma debe abordar en los proximos tres (3) a cinco (5) aflos para
establecer una sana posicibn competitiva. Las directrices estratégicas
deberan contener desafios de planificacion especificos y significativos, para
los niveles corporativos, de cada unidad de negocios de la firma y de algunas
funciones centralizadas consideradas esenciales.

Las directrices estratégicas son las receptoras de todos los analisis
llevados a cabo hasta aqui y se las debera articular de manera que den
sentido a las tareas criticas que tiene que abordar cada unidad en la
organizacion, de modo de desarrollar una efectiva posicion estratégica

Objetivos de desempefio de la empresa: Los objetivos de desempeiio
de la empresa son segun Tyler (2002) “indicadores cuantitativos relacionados
con el rendimiento global de la firma. Tipicamente, son objetivos financieros
relacionados con ingreso total, resultados y tasa de crecimiento”(p.71). Esta
tarea requiere, en primer lugar, la seleccion de unos pocos indicadores
claves, que sean representativos del desempefio de la corporacion y luego la
asignacion de valores histéricos asi como de metas para cada uno de ellos

(Wellington, 2003, p.432). Al explicitar sus expectativas financieras, la
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empresa no soélo define mejor los desafios implicitos en las directrices
estratégicas, sino, al mismo tiempo, provee un marco mas realista para guiar
la formulacién de los programas de accion que van a emerger de los pasos
subsiguientes en el proceso de planificacién estratégica.

Paso 3: Mision del negocio

La mision del negocio sigue exactamente la misma caracterizacion que
la mision de la firma, con la salvedad que se efectla a un nivel mas detallado
a fin de obtener una mejor comprension de cada unidad estratégica de
negocios. “La mision del negocio es una declaracién de su ambito actual y
futuro de productos, mercados y cobertura geogréafica y una definicién del
modo de lograr liderazgo competitivo”.(Tyler, 2003, p.81). La declaracién de
mision es particularmente informativa en cuanto a los cambios que estan
siendo considerados por la gerencia superior.

Paso 4: Formulacion de la estrategia de negocios y de los programas
generales de accién

Una estrategia de negocios es un conjunto jerarquico de objetivos
apoyados por programas de accion bien coordinados que apuntan al
establecimiento de una ventaja sostenible en el largo plazo por sobre los
competidores. En esta etapa, la direccion general se expresa en términos de
lo que debiera seguir el negocio, expresada en términos de programas
generales de accion definidos a través de un horizonte de planificacion de

varios anos.
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En los pasos subsiguientes cada uno de estos programas de accion
generales tendra que ser definido por medio de un conjunto de programas de
accion especificos con un claro propésito de implementacion. La estrategia
de negocios se deriva de las directrices estratégicas de la empresa y
desafios de planificacion que son relevantes para la empresa.

El Paso 5 del proceso de planificacion involucra la asignaciéon de
recursos y definicibn de medidas de desempefio para el control de gestién.
En esta etapa debe efectuarse el compromiso final de fondos estratégicos
(Hax y Majlux, 2006, p.243).

De los fondos totales asignados a inversiones y gastos estratégicos,
tenemos que restar aquellos que se requieren para cumplir con obligaciones

legales, o bien que corresponden a compromisos con proyectos en marcha.

4. La entrega de Valor en el proceso de Mercadeo

La razon de ser de cualquier empresa es proporcionar valor a un
mercado, obteniendo rentabilidad en el intercambio. Ahora bien, existen
varias formas de contemplar el proceso de entrega de valor. La vision
tradicional es que la empresa da bienes o0 servicios y luego otros se
encargan de venderlo. En esta vision el mercadeo se sitia en el segundo
lugar del proceso de entrega de valor. La vision tradicional parte del supuesto

de que la empresa sabe lo que tiene que hacer y que el mercado adquirira
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suficientes unidades para que la empresa pueda obtener beneficios, Seglin

(2001), explica que:

La vision tradicional tiene razon de ser en economias de escasez.

No les preocupa mucho la calidad de los mismos, sus

caracteristicas o estilo. Esta visién de la empresa no tiene muchas

probabilidades de subsistencia en economias competitivas, donde

el mercado tiene mucho donde escoger y ejerce la discriminacion.

En estas circunstancias el mercado masivo se divide en

micromercados, con cada uno con sus deseos, percepciones,

preferencias y criterios de compra. (p.91).

La empresa que quiera subsistir debe disefiar una oferta que se ajuste
a su publico objetivo, previamente definido. Esta creencia constituye el punto
central de una nueva vision del proceso comercial, en la que se sitia el
mercadeo al comienzo del proceso de planificacion de la empresa. En vez de
resaltar las actividades de produccién y ventas, las empresas consideran que
son parte de una secuencia de creacion y entrega de valor. Kotler (2001),
sefala que esta secuencia se desarrolla en tres (3) fases:

1. La primera fase, eleccion del valor, representa los deberes que la
funcién de mercadeo debe realizar antes de que se disefie el producto. En
esta fase los responsables de mercadeo deben segmentar el mercado,
seleccionar el publico objetivo mas adecuado y definir el valor fundamental a

ofrecer. La formula segmentacion, publico objetivo, posicionamiento (S, PO,

P) constituye la esencia del mercadeo estratégico.
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2. La creacidn de valor es la etapa que sigue en la eleccion inicial. En la
misma se deberd concretar las caracteristicas del producto y servicio a
ofrecer, definir el precio y los anales de distribucion a utilizar. La concrecion
de estos valores se sitla dentro de lo que se conoce como mercadeo
operativo.

3. La tercera fase se centra en la comunicacion del valor. Las tareas de
venta, publicidad, relaciones publicas, promocién y otras acciones de
comunicacién que se realizan en esta fase, se encuadran también en el
mercadeo operativo. Las tareas del mercadeo se inician antes de iniciar el
servicio o producto y continlan después de su creacion. Seglin (2006), dice
que en el proceso de creacion y entrega de valor, aflade los siguientes
conceptos:

- Cero tiempos de espera en el proceso de feedback de los clientes: se
debe recoger continuamente las quejas y sugerencias de los clientes para
aprender a mejorar el producto y su mercadeo.

- Cero tiempos de espera en el proceso de mejora del producto: la
empresa deberia recoger y valorar todas las ideas de mejora provenientes de
clientes y empleados e incorporarlas en el menor tiempo posible.

- Cero tiempos de espera en aprovisionamientos: la empresa deberia
recibir sus suministros en el minimo tiempo posible, llegando en su caso a
acuerdos just-in-time con los proveedores. Estos acuerdos permiten reducir

el nivel de inventario y el de costos.



35

- Cero tiempos de espera en fabricacion: la empresa deberia fabricar su
producto en el tiempo esperado por el cliente.

- Cero defectos: el producto deberia ser de alta calidad y carecer de
problemas.

De lo que se infiere, que para desarrollar sus responsabilidades, los
ejecutivos de mercadeo, independientemente de que pertenezcan a una
unidad de negocio, a una divisibn o a la corporacion, llevan a cabo un
proceso de mercadeo. Al trabajar siguiendo los planes elaborados en niveles
superiores a los que estan, los directores de producto adoptan un plan de
mercadeo para cada producto, linea de productos o marca.

El proceso de mercadeo de esta forma, comprende el analisis de las
oportunidades de mercadeo, busqueda y seleccion de publico obijetivo,
disefio de estrategias, planificacion de programas, organizacion, gestion y
control del esfuerzo de mercadeo.

Siendo, la primera tarea con la que se enfrenta la direccion de
mercadeo de la empresa en palabras de Kotler (2001), es analizar las
oportunidades a largo plazo de su mercado, para asi mejorar sus resultados,
recogiendo informacion significativa y continda sobre los aspectos mas
importantes del entorno de mercadeo. El entorno de mercadeo de las
empresas se divide en dos partes: el macroentorno y el microentorno. El
microentorno de la empresa esta formado por todos los actores que ayudan

o afectan a la capacidad de la empresa para producir y vender.
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La empresa debe también prestar atencion a las tendencias del
macroentorno, a saber, aspectos demograficos, econdmicos, fisicos,
tecnoldgicos, politico-legales y cambios socio-culturales. Centrar la atencion
exclusivamente en el microentorno e ignorar los cambios en el entorno mas
lejano seria actuar con miopia. El macroentorno suscita preguntas como las
siguientes: ¢Qué zonas del pais se estan desarrollando econémicamente y
cudles pierden fuerza? ¢Cuéles son las perspectivas econdémicas y cémo
afectaran a las ventas de maquinas de escribir y a los distintos modelos?
¢, Qué nuevas tecnologias podrian tener aceptacion en la mejora de las
maquinas de escribir?.

Los cambios en el macroentorno podrian tener un efecto profundo en el
mercado de la empresa. Una vez analizadas las oportunidades de marketing,
la empresa esta preparada para seleccionar los mercados objetivos. La
practica moderna del mercadeo defiende la division del mercado en grandes
segmentos de mercado, valorando cada segmento y centrandose en
aguellos a los que la empresa puede servir mejor.

Suponiendo que la empresa haya decidido atender el area
producto/mercado denominado clientes de tamafo, necesita desarrollar una
estrategia de diferenciacion y posicionamiento para el mismo. La empresa
debera definir como se diferenciara de su competencia inmediata y cémo
conquistara a su publico objetivo. ¢Deberia ofrecer un producto superior, de

alto precio, con servicio excelente, con elevada inversion publicitaria y
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dirigida a la clase social con mayor poder adquisitivo? O, en contraposicién,
¢deberia posicionarse a un bajo precio? Una vez que la empresa haya
decidido la posicion de su producto, tiene que llevar a cabo la dificil tarea de
desarrollar nuevos modelos, probarlos y lanzarlos.

La definicion de las estrategias debe guiar el desarrollo de los ulteriores
programas de mercadeo. En éstos se decide el nivel de gastos a realizar, la
distribucion de los mismos y el mercadeo mix mas adecuado. Por ultimo, los
directivos de mercadeo tienen que decidir cobmo asignar el presupuesto de
mercadeo entre los distintos productos, canales, medios de promocion y
areas de venta.

En cuanto al mix de producto es la herramienta mas bésica del
mercadeo e incluye la oferta tangible, es el precio, la distribucion, otra de las
herramientas del mix de mercadeo, supone las diversas actividades que las
empresas desarrollan para hacer el producto accesible en tiempo y lugar al
publico objetivo. La empresa debe identificar, reclutar y unir a los distintos
intermediarios y distribuidores de mercadeo, de tal forma que sus productos y
servicios estén suficientemente cercanos al publico objetivo. Miquel (2005),
dice que se “debe identificar, comprender y conocer cOmo toman sus
decisiones los distintos tipos de minoristas, mayoristas y empresas que
hacen la distribucion fisica”. (p.77).

La promocion, incluye las distintas actividades que desarrollan las

empresas para comunicar los meéritos de sus productos y persuadir a su
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publico objetivo para que compren. En este sentido, la empresa tiene que
contratar, entrenar y motivar a los vendedores que promocionen sus
productos a intermediarios y otros compradores y establecer programas de
comunicaciéon y promocién que incluyan publicidad, mercadeo directo,
promociones de ventas y relaciones publicas.

La ultima parte en el proceso de mercadeo consiste en organizar los
recursos comerciales y gestionar y controlar el plan correspondiente. La
empresa debe desarrollar una organizacion que sea capaz de llevar a cabo
el plan de mercadeo. De esta forma, la empresa necesita procedimientos de
informacion y control para asegurarse de que se alcanzan sus objetivos. Se
pueden distinguir segun Mc Carthy (2001), tres tipos de actividades de
control:

1. El control del plan anual es la tarea de asegurarse de que la empresa
esta alcanzando las ventas, beneficios y otros objetivos que se establecieron
en su plan anual. La tarea se divide en cuatro etapas. En primer lugar, los
ejecutivos deben establecer objetivos bien definidos en el plan anual para
cada mes, trimestre o cualquier otro periodo a lo largo del afio. En segundo
lugar, deben disponer de formas de medir los resultados en el mercado. En
tercer lugar, los ejecutivos deben determinar las causas de la desviacion de
los resultados previstos. En cuarto lugar, la direccion debe seleccionar las

acciones de mejora para disminuir las distancias entre los objetivos previstos
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y los reales. Ello puede requerir mejorar las formas de gestion del plan o
cambiar los programas, las estrategias o incluso los objetivos.

2. Las empresas necesitan analizar peridédicamente la rentabilidad
actual de los distintos productos, grupos de clientes y canales. Esto no es
una tarea simple. Los sistemas de contabilidad de las empresas rara vez
estan disefiados para dar informacion real sobre la rentabilidad de las
diferentes actividades de mercadeo.

3. El control estratégico es la tarea de asegurarse de que el mercadeo
de la empresa se ajusta 6ptimamente a las condiciones de su mercado y
entorno.

Como consecuencia de los rapidos cambios en este dultimo, las
empresas necesitan valorar periédicamente su eficacia de mercadeo a través

de un instrumento de control conocido como la auditoria de mercadeo.

5. La Cadena de Valor en las Empresas

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para
disefiar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. El
nivel relevante para la construccion de una cadena de valor son las
actividades de una empresa. Porter (2001), sefiala que “En términos
competitivos, el valor es la cantidad que los compradores estan dispuestos a

pagar por lo que una empresa les proporciona”. (p.133). El valor se mide por
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el ingreso total, es un reflejo del alcance del producto en cuanto al precio y
de las unidades que puede vender. Una empresa es lucrativa si el valor que
impone excede a los costos implicados en crear el producto.

El crear el valor para los compradores que exceda el costo de hacerlo
es la meta de cualquier estrategia genérica. El valor, en lugar del costo, debe
ser usado en el analisis de la posicidbn competitiva, ya que las empresas con
frecuencia elevan deliberadamente su costo para imponer un precio superior
por medio de la diferenciacion.

Por ello, la cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las
actividades de valor y del margen. Las actividades de valor son las
actividades distintas fisica y tecnolégicamente que desempefia una empresa.
Estos son los tabiques por medio de los cuales una empresa crea un
producto valioso para sus compradores. El margen es la diferencia entre el
valor total y el costo colectivo de desempefar las actividades de valor. El
margen puede ser medido en una variedad de formas. La cadena de valor
del proveedor y del canal también incluye un margen que es importante aislar
para la comprension de las fuentes de la posicidon en cuanto a costos de una
empresa, ya que el margen del proveedor y del canal son parte del costo
total dado al comprador.

Cada actividad de valor emplea insumos comprados, recursos humanos
mano de obra y administracion, y algun tipo de tecnologia para desempenar

su funcién. Cada actividad de valor también crea y usa la informacién, como
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los datos del comprador orden de entrada, parametros de desempefio
pruebas, y estadisticas de fallas del producto. Las actividades de valor
pueden dividirse en dos amplios tipos, actividades primarias y actividades de
apoyo. Las actividades primarias, son las actividades implicadas en la
creacion fisica del producto y su venta y transferencia al comprador, as!
como asistencia posterior a la venta.

En cualquier empresa, las actividades primarias pueden dividirse en
categorias genéricas. Las actividades de apoyo sustentan a las actividades
primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos comprados,
tecnologia, recursos humanos y varias funciones de toda la empresa. Por
tanto, las actividades de valor son los tabiques discretos de la ventaja
competitiva. Como cada actividad es desempefiada en combinacion con su
economia determinara si una empresa tiene un costo alto o bajo en relacion
con sus competidores.

Como se desempeia cada actividad de valor también determinara su
contribuciéon a las necesidades del comprador y por lo mismo a la
diferenciacion. EI comparar las cadenas de valor de los competidores expone

diferencias que determinan la ventaja competitiva. Para Porter (2001):

Un andlisis de la cadena de valor en lugar del valor agregado es la
forma apropiada de examinar la ventaja competitiva, el valor
agregado precio de venta menos el costo de la materia prima
comprada se ha usado algunas veces corno el punto central para
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el analisis de costos, porque ha sido considerado como el area en
que la empresa puede controlar los costos. ( p.88) .

Sin embargo, la identificacion de las actividades de valor requiere el
aislamiento de las actividades que son tecnoldgica y estratégicamente
distintas. Las actividades de valor y las clasificaciones contables casi nunca
son las mismas. Las clasificaciones contables (ejemplo, gastos generales,
mano de obra directa) agrupan a las actividades con tecnologias dispares y
separan costos que son parte de la misma actividad.

En este sentido, para diagnosticar la ventaja competitiva, es necesario
definir la cadena de valor de una empresa para que compita en un sector en
particular. Iniciando con la cadena genérica, las actividades de valor
individuales se identifican en la empresa particular. El definir las actividades
de valor relevantes requiere que las actividades con economia y tecnologias
discretas se aislen.

Las funciones amplias como manufactura o mercadotecnia deben ser
subdivididas en actividades. El flujo del producto, el flujo de pedidos o el flujo
de papel pueden ser utiles para hacer esto. El subdividir actividades puede
proceder al nivel de angostar cada vez mas las actividades que son hasta
cierto punto discretas. Todo lo que hace una empresa deberia quedar
capturado dentro de una actividad primaria o de apoyo. Las etiquetas de
actividad de valor son arbitrarias y deberian ser elegidas de forma que

proporcionen la mejor perspectiva del negocio. ElI ordenamiento de las
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actividades deberia seguir ampliamente el flujo del proceso, pero este
ordenamiento también depende del juicio. Con frecuencia las empresas
desempenfan actividades paralelas, cuyo orden deberia ser elegido de forma
que aumenten la claridad intuitva de la cadena de valor a los

administradores.

6. Marketing de Restaurantes

En afios anteriores, el duefio de un restaurante era famoso o exitoso
debido al servicio que ofrecian o también por su excelente ubicacion. Las
empresas individuales no tendran un crecimiento o uno muy moderado, en
comparacion con firmas competitivas que ya se encuentran en el mercado,
es decir el negocio es duro y lo sera cada vez. Para equilibrar los cambios se
debe de contar con normas de marketing elaboradas, adaptabilidad por parte
del administrador y desarrollo tecnoldgico.

En los afios 50's existieron principales causas para el surtimiento de
comida rapida: Menus simples, uniformes, la confianza del autoservicio,
equipo limitado al producto y la preparacion con el maximo aprovechamiento.
El éxito de la comida rapida sefala Holtje (2003) da en diferentes etapas, las
cuales son: (a).franquicia, (b) la renovaciéon de instalaciones, (c) La
experimentacion de nuevos productos, (d) la ampliacion del horario. La mejor

y nueva tecnologia sera, muy importante ya que gracias a esto la eficacia del
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establecimiento aumentard considerablemente. La acumulacion de
integracion de recursos comerciales dedicados a la produccién y entrega de
bienes y servicios al consumidor, de la forma mas eficaz disefiada para
elevar al maximo tanto la satisfaccion del cliente como los objetivos del
negocio.

Marketing es un proceso, no un producto; este incluye recursos
financieros (bancos, ahorro personal), recursos fisicos (activos tangibles
como paisaje, decorado) y recursos humanos (personal de los que depende
la empresa). La presentacion del menu es algo muy importante ya que
gracias a esto llamaria la atencion del cliente y éste se animaria a pedir algo.

El merchandising es un arte y una ciencia a la vez. Las oportunidades
de merchandising abundan cada vez mas, un ejemplo, el colorido de las
bebidas o de los platillos. El medio ambiente del lugar puede desempefiar un
importante papel en la atraccion de clientes, que viene con relacion con
calidad, sabor y valor. EIl nombre es muy importante, pues con éste se dara a
conocer y caera la fama de dicho establecimiento.

Asi, no es facil la apertura de un restaurante, dice Hulbert (2005)I leva a
investigaciones muy complicadas y a tramites muy tardados. Antes que nada
debemos determinar nuestro interés al que nos queremos referir. ¢ Qué tiene
prioridad, el concepto o la ubicacion? Si el administrador o duefio se
encuentra muy entusiasmado con un lugar en particular y cree contar con los

recursos suficientes para el desarrollo de un concepto, debera investigar la
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ubicacién y crear un plan que resulte atractivo para la demografia, economia
y psicografia de esa area de mercado.

Algo que es recomendable para el posicionamiento del restaurante
Guaco Express es determinar la calidad de un local propuesto es mucho mas
facil si su concepto basico y la demografia del mercado a la que va dirigido
han sido determinados previamente. El objetivo de los anteriores es que dara
una idea adicional de las preferencias del mercado, ajustar el concepto y
dependiendo de esto desarrollar un concepto totalmente nuevo.

El negocio de un restaurante es muy refido, no se tiene tiempo de
descansar ni esperar. EI compromiso de un restaurante establecido es
mantener siempre un ambiente necesario para conservar a los clientes
regulares y atraer un numero creciente de los mismos, al igual se debe
mantener al personal estimulado mediante novedades del mismo.

Es necesario tener una politica, un plan de accion. La ubicacion y las
instalaciones fisicas, y la decoracion idonea para atraer al tipo de clientela
que se deseas. No se puede dar todo a todos. Para la creacion de un local
con éxito, es importante educar. Es de utilidad para la permanencia en el
mercado, que se cuente una historia impresa obsequiada a los clientes, ya
que ellos tendran sed de aprender. El restaurante es la personalidad y no las
personas que lo forman. Por otro lado, como estos activos ya no estan tan a

la mano, la gente esta empezando a cobrar por cosas que antes no cobraba.
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Aunque es cierto que este tipo de servicio resulta mas lucrativo cuando
el restaurante se edifica especialmente para ello mediante una planeacion
del mercado donde tal vez el 90% del negocio se hace con grupos, casi
cualquier administrador puede adaptar sus instalaciones para atender algan
tipo de servicio a grupos, y ademas hacerlo con jugosas ganancias.

Uno de los aspectos mas importantes pero a la vez mas olvidados de la
administracion de un restaurante dice Meyer (2004), es la presentacion del
menu. El menud de un restaurante es la presentacion que refleja y exhibe los
productos del restaurante. Es la primera presentacion que hace el
administrador de lo que esta ofreciendo. Si el menu se coloca en la entrada
del restaurante, debe de convertirse en una herramienta de venta que
actuara para atraer al cliente potencial al establecimiento.

Es necesario crear una buena impresion tanto en lo que se refiere a la
calidad del producto como a la personalidad e imagen por las que se desea
que el restaurante sea conocido. Holtje (2003), dice que un menu tiene 4
funciones basicas:

-Aumentar el promedio general de la cuenta.

-Promover la venta de los productos presentados o que constituyen la
especialidad de la casa.

-Integrarse al paquete total de disefio y decoracidon que caracteriza al
restaurante, lo cual aumenta el deseo de la experiencia gastronémica del

cliente.
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-Lograr el deseo del cliente de regresar al establecimiento una y otra
vez para compartir la deliciosa, higiénica y saludable comida que ahi se
describe.

Siempre hay que crear productos viables, hacer encuestas entre la
clientela, buena capacitacion para empleados en el momento de sacar el

producto, y principalmente el administrador debe planear, dirigir el cambio.

7. Posicionamiento de un Restaurante

Para el posicionamiento de un restaurante debe definirse claramente la
imagen del mismo en la mente del publico, en segundo lugar la publicidad
impresa puede impulsar al cliente hacia su restaurante Asi, sefiala Kotler
(2002), que toda exposicion a la publicidad impresa debe posicionar al
restaurante en la mente de los lectores, debe hacerlo instantdneamente. El
posicionamiento da al lector una informacion instantanea sobre su
restaurante.

La tarea de posicionar al restaurante empieza cuando se esta
planeando su planta fisica, estructurando el menu, disefiando su exterior e
interior y estableciendo sus politicas de operacion y personal. Es el escenario
central de su anuncio impreso, se requiere para la plataforma de

posicionamiento y normal conforme al texto el mensaje tacito.
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Las relaciones publicas también son herramientas Utiles eficaces, estas
son el resultado préactico y visible de un trabajo intenso de poner atencion a
los detalles, de la perseverancia y de buscar siempre la técnica que permita
provocar las sensaciones positivas en las arenas comerciales. A diferencia
de la publicidad que necesita de la compra de espacio y de tiempo, las
relaciones publicas operan sin grandes presupuestos.

De ahi, que se debe identificar un beneficio sobre el cual se pueda
comenzar a desarrollar tu diferenciacion y a construir el posicionamiento. Es
decir, un beneficio que podrias mostrar bajo diferentes formas, atributos o
caracteristicas de tu marca (servicio o producto), pero que realmente te haga
diferente. Luego se debe desarrollar una implementacion practica de la
diferenciacion, de modo que pueda tener el control sobre la percepcidén que
genera la marca, ya que, el marketing y el posicionamiento, no son mas que
un juego de percepciones, simplemente dice Mc Carthy (2005), el mercado
percibe al negocio de una cierta manera, y lo que debe intentarse, primero,
es definir como se quiere ser percibido, y segundo, desarrollar, orquestar y
ejecutar de manera consciente, una serie de acciones y habitos que faciliten
que el cliente perciba y experimente la diferencia.

Este es el corazdn que mantiene la vitalidad y la buena salud del
marketing en una pequefia empresa; es el nucleo que debe regir todo cuanto
se hace en una empresa. En otras palabras, si después de un estudio y

analisis, se logra identificar aquello que realmente diferenciara a tu negocio
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del resto de los competidores, e implementa una comunicacion externa y
coherente con la diferenciacion, mediante tacticas sencillas, originales y
efectivas, se comenzara a crear un cierto nivel de expectativas en el Nicho
de Mercado.

Ahora bien, si esas expectativas que el cliente o prospecto se ha
creado, percibe que son cumplidas y mejor aun, sobre cumplidas cuando
éste interactie con el negocio, entonces has comenzado a consolidar tu
diferencia y a posicionar esa diferencia en la mente de los clientes o
consumidores y lo mejor de todo, es que en este punto, se comenzara a
tomar el control de la publicidad boca a boca; se empezara a mover y
controlar los hilos de la percepcion.

Asi, dice Holtje (2003), que las seis claves para potenciar un
restaurante son:

1. Diferencie el restaurante

2. Detectar nuevos nichos y posiciénese en ellos

3. Hacer publicidad efectiva

4. Atraer nuevos clientes

5. Hacer que los clientes consuman mas

6. Hacer que los clientes vuelvan

De alli, que cuando se habla de una estrategia empresarial, que
resultara novedosa para los publicos, sobretodo en la implementacion de

objetivos con acciones novedosas, tanto interna como externamente, tendria
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que tenerse en cuenta para Kotler (2002) el mercado dinamico, que se
presenta en este siglo XXI, esta estrategia es una llamada de atencion, para
poder analizar, si lo que se esta haciendo, lo esta haciendo bien, o si es
necesario en todo caso, dar un vuelco, a veces drastico, otras veces no, a la
empresa.

Es una constante que por mas que se cumpla los objetivos que se han
trazado, en distintas ocasiones, no se alcanzan los resultados previstos, eso
es un reflejo de que algo esta fallando y es ahi, donde entra en un plan B
dentro de la estrategia o replantear las acciones que esta desarrollando con
una visibn mas certera de lo que en esos momentos el mercado esta
buscando, consientes de los recursos que se han perdido, pero con la
informacion necesaria para hacer las cosas bien, y si hacer las cosas bien,
significa reinventar la empresa, pues hay que hacerlo con total conocimiento
de causa y analizando a profundidad todas las posibilidades que permitan
fidelizar a los clientes y obtener nuevas oportunidades de negocio.

Esto se logra, creando nuevos servicios, modificando productos,
canales de distribucion, puntos de venta, explotando la comunicacion, ofrecer
maxima calidad en el producto. Es una constante de toda empresa, dedicar
todos los recursos posibles para crear productos o servicios de calidad, sin
embargo esto no es percibido por los clientes si no se hace saber de todos
estos esfuerzos, la calidad, en muchas ocasiones es percibida como algo

intrinseco, sin embargo debe conocer muy bien al publico objetivo para saber
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que definen ellos como calidad conociendo esto exaltar los atributos o
caracteristicas que den una imagen de calidad.

La calidad es una cuestion de percepcion, de crear marca, de crear
clientes fieles que se sientan satisfechos con nuestros productos o servicios,
logrando esto, podremos centrarnos en otros aspectos de la empresa sin
descuidar nunca el como nos percibe nuestro publico, intentando
constantemente que cada vez que piensen en nuestra marca piensen por
afnadidura en calidad.

Por ello, mientras mejor se conozca el mercado, es mas facil saber
cuales son sus necesidades reales y es mas facil aun, determinar como
vamos a satisfacerlas.

Toda estrategia empresarial deberia dedicar como un objetivo
primordial el conocimiento del mercado, sin embrago lo que Kotler (2002)
trata de reflejar en este punto, es la necesidad de no olvidar que aunque se
actue en mercados globalizados, existen caracteristicas de ciertos grupos
(nichos) que los diferencian del resto, y es la tarea de las empresas descubrir
estas caracteristicas que reflejaran a su vez las necesidades a satisfacer. Es
muy facil crear servicios o productos generalistas, pero cada cabeza es un
mundo y cada persona tiene necesidades especificas y diferentes, es
necesario descubrir cuando un cierto grupo de personas, comparten esas
necesidades y sobretodo es importante saber que ese grupo de personas

puede ser un mercado potencial para nosotros y por ello dedicarles especial
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cuidado, porgue en las intenciones de abarcar una gran cuota de mercado no
siempre esta la mejor rentabilidad de las empresas.

Otras variantes de esta estrategia se basan en como la comunicacién a
los clientes las caracteristicas de los servicios o productos, esto quiere decir
que puedes tener un mismo producto o servicio pero presentarlo diferente,
dependiendo a que nichos que se quiera llegar.

Como reflexién final, se puede concretar que uno de los aspectos
importantes dentro del restaurante en estudio es la informacion, como punto
de partida para tomar decisiones tanto internas como externas, entre mas
informacion se tenga de las necesidades y de las necesidades del mercado
se podra actuar con mas seguridad, tomar decisiones cada vez mas
acertadas y se podra, aplicar estrategias para el posicionamiento como las

anteriormente planteadas.

8. Naturaleza y Contenido de un Plan de Negocios

Un Plan de Negocio es un documento formal que sigue un proceso
l6gico, progresivo, realista, coherente y orientado a la accion, en el cual se
incluyen los planes de accion que habran de realizarse para que utilizando
los recursos disponibles para la organizacién, se procure el logro de
determinados resultados (objetivos y metas). El plan, a su vez, establece los

mecanismos que permitiran controlar dichos logros. Alcaraz, (2004), sefiala
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gue un plan de negocio es: “fundamentalmente la expresion concreta, clara y
especifica de la planeacion que se ha realizado en cada una de las areas de
la organizacién”, (p. 194). Los puntos que se deben considerar segun el
mismo autor son:

-Mercadotecnia: Abarca una serie de actividades a realizar: (a)
Desarrollar una investigacion del mercado (numero de clientes potenciales,
consumo aparente, demanda potencia.); (b) Elaborar un andlisis de la
competencia; (c) Llevar acabo el estudio de mercado; (d) Establecer el
sistema de Distribucion; (e) Definir la publicidad de la empresa; (f) Disefar
etiquetas, anuncios, logo, eslogan, nombre comercial; (g) Definir el sistema
de promocion; (h) Disefio de empaque de productos (si los hay).

-Produccion: Considera una serie de actividades a realizar: (a) Disefio
del producto o servicio; (b) Definicibn del proceso de produccion; (c)
Determinar la ubicacion de las instalaciones y disefiar la distribucion de las
mismas; (d) Definir los requerimientos de mano de obra; (e) Adquirir los
Recursos de tecnologia de la informacion necesaria; (f) ldentificar y
seleccionar a los proveedores de equipo, herramientas y materias primas; (g)
Obtener el equipo y herramientas necesarias para llevar a cabo el proceso
de produccion; (h) Establecer el Sistema de control de proceso de compra y
control de inventarios de la empresa; (i) Comprar la materia prima para la
elaboracion del producto y/o la prestacion del servicio; (k) Adquirir (comprar o

rentar) las instalaciones necesarias; (I) Acondicionar las instalaciones de la
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empresa (tanto de produccion corno administrativas; (Il) Reclutar y capacitar
a la mano de obra necesaria; (m) Disefar el sistema de calidad de la
empresa.

-Organizacion: Esta area comprende: (a) Definir las funciones de la
empresa y el personal que llevara a cabo las mismas; (b) Disefar la
estructura organizacional de la empresa; (c) Establecer los perfiles de cada
puesto; (d) Elaborar los manuales operativos de cada area funcional; (e)
Disefiar el proceso de reclutamiento, seleccion, contratacién e induccion del
personal; (f) Definir el sistema de capacitacion a seguir en la empresa; (g)
Elaborar los tabuladores y politicas dc administracion de sueldos y salarios;
(h) Establecer el procedimiento de evaluacién de desempefio del personal; (i)
Disefiar y establecer los procedimientos de relaciones laborales en la
empresa.

-Finanzas: Contiene algunas actividades como son: (a) Adquisicion de
informacion para la elaboracion de proyecciones financieras; (b) Elaboracion
de proyecciones financieras de la empresa y evaluacion financiera de la em-
presa; (c) Establecimiento del proceso contable a seguir; (d) Disefio del
catalogo de cuentas a utilizar; (e) Seleccién del software que se utilizara en
el proceso contable de la empresa; (f) Adquisicién del sistema contable; (g)
Contratacion del personal que llevara el proceso contable de la empresa; (h)
Investigacion de sistemas de financiamiento; (i) Tramites de obtencion de

apoyos financieros (préstamos, inversiones).
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-Integracién de Actividades: Una vez que se han determinado todas las
actividades anteriores, para implantar e iniciar las operaciones de la
empresa, el siguiente paso es integrarlas y ordenarlas por secuencia y tiem-
pos. El primer paso es realizar un listado con todas las actividades anteriores
ordenandolas en forma secuencial. El segundo paso es integrar todas las
actividades de las diferentes areas en forma secuencial y determinar qué
actividades pueden llevarse a cabo simultaneamente. El tercer paso es
asignar tiempos de duracion a cada actividad y responsables de su
cumplimiento. El cuarto paso es graficar las actividades, para llevar un
control visual holistico del plan de trabajo.

El quinto y Ultimo paso es realizar un cronograma. Es recomendable
basarse en las hojas de verificacion que se incluyen en anexo de esta
investigacion, a fin de obtener un listado de las actividades a realizar en las

diferentes areas de la empresa.

C. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

-BENEFICIO DEL PRODUCTO. Caracteristicas del producto o servicio
gue son percibidas por el consumidor como una ventaja 0 ganancia actual y
real (Kotler, 2002).

-CLIENTE REAL: los clientes asiduos al restaurante.
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-DESARROLLO DEL MERCADO: Atraccion de nuevos clientes hacia
los productos existentes (Holtje 2003),

-MERCADEO DE BASE DE DATOS: Un sistema destinado a mantener
datos de clientes y clientes potenciales, utilizando bases de datos
relacionales, con la finalidad de generar y calificarlos, venderle productos o
servicios; y mantener relaciones estrechas con ellos (Kotler, 2002).

-MERCADEQO. Proceso de planear y realizar la concepcién, fijacion de
precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios que producen
intercambios que satisfacen los objetivos del individuo y de las
organizaciones. Todo lo que se haga para promover una actividad, desde el
momento que se concibe la idea, hasta el momento que los clientes
comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular (Kotler,
2002).

-MERCADO POTENCIAL. Grupo de consumidores que se estima han
mostrado un nivel de interés en un producto o servicio (Kotler, 2002).

-NICHOS. En mercadeo describe pequefios grupos de consumidores
que tienen necesidades muy estrechas, o combinaciones unicas de
necesidades (Hulbert, 2005).

-PLANIFICACION. Toda actividad en la cual se prevea de manera
conciente y programada las actividades que puedan ocurrir en el futuro. Toda
actividad requiere ser planificada. Las actividades de mercadeo necesitan ser

planificadas cuidadosamente para tener resultados exitosos (Holtje 2003).
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-POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO. Se refiere a las estrategias y
tacticas de comunicacion destinadas a crear y mantener en un lugar de
preferencia en la mente del consumidor, ya sea un producto o un servicio.
Esto es, poner al producto en una posicion relevante ante las decisiones del
comprador (Holtje 2003).

-POTENCIAL DE VENTAS. Es el limite aproximado de la demanda de
la empresa conforme ésta aumenta sus esfuerzos de mercadeo en relacion
con sus competidores. Este potencial es menor que el mercado potencial no
importa que los gastos de mercadeo de la empresa aumenten de manera
considerable en relacion con la competencia (Stanton. 2003).

-PROSPECTO. Término usado para denominar al cliente potencial
(Kotler, 2002).

-PUBLICIDAD. Cualquier forma pagada y no personal de presentacion y
promocion de ideas, bienes, o0 servicios por un patrocinador identificado
(Holtje 2003).

-SEGMENTACION DEL MERCADO. Division arbitraria del mercado
total en grupos de compradores potenciales, para hacer coincidir en forma
eficiente la oferta con la demanda o necesidad actual, del grupo definido
como segmento (Stanton. 2003).

-SERVICIO. Cualquier actividad, beneficio o satisfaccion que se ofrece

a la venta. Es esencialmente intangible y no puede resultar en propiedad de
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algo concreto. El servicio puede o0 no estar ligado a un producto fisico o

tangible (Kotler, 2002).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

A. TIPO DE INVESTIGACION

Desde la perspectiva tedrica de Tamayo y Tamayo (2003), la
metodologia “es un procedimiento general para lograr de manera precisa el
objetivo de la investigacion”. (p.51). Cuando se va a resolver un problema de
forma cientifica, es muy conveniente tener un conocimiento detallado de los
posibles tipos de investigacion. Para el estudio a realizar, el cual esta referido
a disefiar un plan de Negocios dirigido a la creacién de una nueva imagen
que permita el posicionamiento estratégico de un restaurante del Area
Metropolitana de Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes), se aplicara una
investigacion de campo con la modalidad de proyecto factible. Para Arias
(2005) el proyecto factible esta representado por la “Formulacion de
propuestas de accion o modelos operativos como alternativa de solucion al
problema planteado” (p.37).

En atencidbn a la modalidad de investigacion, se introduciran dos
grandes fases estudio, en la primera fase se realizar un diagndstico de
necesidades para el posicionamiento estratégico del Restaurante en estudio

con el fin de cumplir con los requisitos involucrados en la situacidén existente
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en la realidad objeto de estudio, en la segunda fase del proyecto se
formulara los lineamientos estratégicos del plan de negocios como una
solucion a la problematica actual que la organizacién, a partir de una vision

basada en un enfoque sistémico.

B DISENO DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se aplicara un disefio de campo no
experimental, para Hernandez (2004), los estudios de campo “permiten
indagar in situ los efectos de la interrelaciébn entre diferentes tipos de
variables”.(p.183). Se le llama también investigacion sobre el terreno ya que
estudia los fenbmenos sociales en su ambiente natural. En la investigacion
se estudiaran las diversas actividades para le desarrollo del posicionamiento
estratégico en el ambiente del restaurante en estudio.

Para Tamayo (2004) los disefios no experimentales, “son aquellos que
se realizan sin la manipulacién deliberada de las variables del estudio, se
observan los fenomenos tal y como se dan en el contexto natural o su
realidad” (p.81). Tomando en cuenta la naturaleza y caracteristicas del
estudio puede considerarse que este trabajo especial de grado tiene caracter
no experimental por cuanto se pretende observar y estudiar las

caracteristicas para el desarrollo de un plan de Disefar un Plan de Negocios
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dirigido a la creacién de una nueva imagen que permita el posicionamiento
estratégico de un restaurante del Area Metropolitana de Caracas, Sin
manipular variable alguna, solamente caracterizando el comportamiento del

fendbmeno en la realidad observada.

C. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

La poblacién es el conjunto de elementos que relnen una caracteristica
comun, segun Tamayo (2003) considera la poblaciéon como “...Ia totalidad del
fendmeno a estudiar en donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion.” (p. 114).

Por esta definicion se puede decir que en la presente investigacion las
unidades de analisis objeto de observacion o estudio, estaran compuestas
por dos tipos de poblacién gerencial y los clientes habituales del restaurante
el Jardin de las Crepes, el criterio de seleccion fue el de ser clientes
habituales.

Para la poblacién 1 universo de estudio se utilizara la modalidad censal
recomendada para poblaciones pequefias, recomendado por Navarro (2009)
cuando se trata de poblaciones muy pequefnas. Debido a lo pequefio y finita

de la poblacion y a objeto de obtener una muestra estadistica, lo mas
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representativa posible, se toma el total de la poblacion estudio para la cual se
generalizaran los resultados, por consiguiente.

A continuacion el cuadro contentivo de la poblacién seleccionada para
la presente investigacion:

Cuadro 1: Poblacion de la Investigacion

Cargo Poblacién
Presidente 2
Administradores 2

Ejecutivos de mercadeo | 1

Total 5

Fuente: Datos tomados de la empresa Logistica Alitec C.A. (2010).

Para la poblacién 2 se aplicara un muestreo al azar donde segun Arias
(2004) “Es un subconjunto de individuos elegido de un sistema mas grande
la poblacién. Cada uno individual se elige aleatoriamente por casualidad,
donde cada uno tiene igual probabilidad de ser elegido en cualquier etapa

durante el proceso del muestreo”(p.33). Se seleccionaran 50 clientes

D. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISIS

Para la busqueda de informacion que se sustenta y la base tedrica del

proceso de esta investigacion, se utilizara la fuente bibliografica con andlisis
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de documentos y estudios de casos sobre plan de negocios. Los
instrumentos permiten obtener y recabar informacién acerca de las variables
en estudio, las escalas de opinién y de actitudes, listas de cotejo, entre otros;
son algunos de los instrumentos de los cuales puede valerse el investigar.

Recolectar los datos implica tres actividades estrechamente
relacionadas entre si: (a) Seleccionar los instrumentos de medicion, éste
debe ser valido y confiable, (b) Aplicar ese instrumente de medicion. Es decir,
obtener las observaciones y mediciones de las variables que son de interés
para el estudio, (c) Preparar las mediciones obtenidas para que puedan
analizarse correctamente.

Para Bravo (2005), las técnicas de recoleccién de informacion “son las
distintas formas o maneras de obtener la informacion”(p.55).

Para la determinacion de las técnicas y los instrumentos que van a ser
utilizados para la recopilacion de los datos se debe tomar en consideracion,
los objetivos de la investigacion, en donde se planteo el disefio de un Plan de
Negocios dirigido a la creacion de una nueva imagen que permita el
posicionamiento estratégico de un restaurante del Area Metropolitana de
Caracas. (Caso: Jardin de las Crepes).

Es importante emplear diferentes técnicas que estén orientadas a
alcanzar los fines propuestos que permitan recoger, analizar y presentar los
datos que se consideran importantes para la investigacion, asi como, los

instrumentos que seran utilizados en las diferentes técnicas para la
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recopilacion de datos seran de especial importancia, ya que a través de
éstos se asentaran todos los datos y percepciones por parte del investigador,
al momento de aplicar una técnica determinada.

La observacibn documental, esta técnica permite captar los
planteamientos esenciales y necesarios de los textos, a través de la lectura o
consulta general de los mismos, para el estudio que se esta realizando. La
observacién documental a fuentes bibliograficas sera realizada a lo largo de
todo el proyecto de investigacion, en donde a través de la lectura de los
textos se buscara y observara los hechos dentro de los materiales
bibliograficos, que resulten de interés para el desarrollo de esta
investigacion.

En cuanto la observacion directa, esta técnica permitird el registro
sistemético, valido y confiable de conductas o comportamientos que se
manifiestan en el restaurante en estudio, realizando en forma inmediata las
anotaciones, que proporcionen los resultados adecuados. El uso de esta
técnica sera ventajoso, porque se podran obtener datos veraces y
homogéneos, los datos seran ordenados sistematicamente de acuerdo al
criterio estadistico. La técnica utilizada sera la entrevista estructurada para la
poblacion 1 y la encuesta para la poblacién 2, esta contempla una serie de
preguntas cerradas dirigidas a obtener datos acerca las preferencias del
consumidor (Ver Anexo A y B). Una vez seleccionado el disefio de

investigacion apropiado y la muestra adecuada de acuerdo con el problema
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de estudio, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes a
las variables involucradas en la investigacion; este proceso es conocido
también como medicion. El esquema a seguir en esta investigacion, fue
basado en la presentacién y formulacion de un problema, formulacion de
objetivos, revision de la documentacion referente al problema, recoleccion de

los datos de la poblacién para el analisis de la informacién.

E. FASES DEL ANALISIS

Para el procesamiento de la informacion a recolectar, se procedio de la
siguiente manera:

-En primera instancia se realizo un andlisis situacional de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que permita la adquisicion y
operacion de un restaurante en el area Metropolitana de Caracas.

-En segunda instancia se efectio una entrevista estructurada a los
socios de la empresa para determinar sus estrategias gerenciales aplicadas
para la adquisicion y operacion de un restaurante.

-Luego se aplico una encuesta al la poblacién 2 donde se identificaron
los gustos y preferencias en los clientes habituales en el restaurante Jardin
de las Crepes.

Para culminar la elaboracion del plan de negocios, se realizo en base a

las siguientes fases:
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-1: Definicion del Concepto del negocio y de los cambios a realizar para
la creacién de la nueva imagen el cual comprende, los nuevos productos a
vender, factores de diferenciacion, la nueva empresa en su sector.

-2: Conocimiento y potenciaciéon de los nuevos productos y servicios
relacionados.

-3: Elaboracién del Plan de Investigacion y Desarrollo: aspectos
tecnoldgicos calendario, presupuesto, la competencia dentro del sector.

-4:. Elaboracién del Plan comercial, el cual comprende: produccion,
proveedores.

-5 Plan de personal: incorporacion de personas. Perfiles, motivacion y
retencion.

-5: Aspectos econdémicos. Prevision de cash - flow. Rentabilidad. Flujo
de caja, punto de equilibrio.

-6: Gestidon de la empresa. Responsabilidad de cada actividad y medios

de control, deberes y derechos de los accionistas.

F. SISTEMA DE VARIABLES

1. Definicién Conceptual

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) una variable es una

propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse.
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A continuacion la definicion conceptual de las variables sobre el plan de
negocios en los procesos de adquisicién y operacion para un Restaurante del

area Metropolitana de Caracas (Caso: Jardin de las Crepes), expresadas en

el Cuadro 2:

Cuadro 2

Identificacidon y Definicion de las Variables.

OBJETIVO VARIABLE DEFINICION
ESPECIFICO CONCEPTUAL
Diagnosticar la situacién | Situacion actual de la|Es el Diagnéstico de las

actual de la planificacién de
un plan de negocios en los
procesos de adquisicion y

planificacion de un plan de
negocios en los procesos de
adquisicién y operacién para

estrategias de planificacion
para el desarrollo del plan
de negocios.

operacion para un|un Restaurante del area
Restaurante del area | Metropolitana de Caracas
Metropolitana de Caracas (Caso: Jardin de las
Crepes).
Realizar un analisis | Analisis situacional de las |Es la aplicacion de la matriz
situacional de las fortalezas, | fortalezas, debilidades, | DOFA para determinar

debilidades, oportunidades y
amenazas que permita la
adquisicion y operacién de
un restaurante en el area
Metropolitana de Caracas.

oportunidades y amenazas
que permita la adquisicion y
operacion de un restaurante
en el area Metropolitana de
Caracas. (Caso: Jardin de

oportunidades y amenazas
que permitan la adquisicion
y operacion de un
restaurante.

(Caso: Jardin de las|las Crepes).

Crepes).

Identificar las estrategias | Estrategias gerenciales | Es el proceso de desarrollo
gerenciales aplicadas para | aplicadas para la | de métodos de planificacion

la adquisicion y operacion
de un restaurante en el area
Metropolitana de Caracas.

adquisicion y operacion de
un restaurante en el area
Metropolitana de Caracas. ).

con eficacia y eficiencia en
el plan de negocios.

Identificar las preferencias
en los clientes habituales en
el restaurante Jardin de las

Preferencias en los clientes
habituales en el restaurante
Jardin de las Crepes en el

Es el examen de los gustos
y preferencias en clientes
habituales

Crepes en el area|area  Metropolitana  de

Metropolitana de Caracas. | Caracas.

Desarrollar los elementos | Elementos conceptuales del | Son las estrategias para el
conceptuales del plan de|plan de negocios que |desarrollo y formulacion del
negocios que permita el|permita el posicionamiento |plan de negocios para el
posicionamiento estratégico | estratégico de un | posicionamiento estratégico
de un restaurante en el area |restaurante en el area|de un restaurante en el area

Metropolitana de Caracas.

Metropolitana de Caracas.

Metropolitana de Caracas.

Fuente: Elaborado por el autor (2011)
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En el cuadro siguiente

variables las cuales seran objeto de analisis en la investigacion:
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a desarrollar, se operacionalizaran las

Cuadro 3

Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DIMENSION |INDICADOR TECNICA
Situacién actual de la planificacion | Estratégica Planificacion Entrevista
de un plan de negocios en los Estructurada

procesos de adquisicion y

operacién para un Restaurante del

area Metropolitana de Caracas

(Caso: Jardin de las Crepes).

Andlisis  situacional de las | Estratégica Fortalezas, Matriz DOFA
fortalezas, debilidades, Debilidades,

oportunidades y amenazas que Oportunidades Y

permita la adquisicion y operacion Amenazas

de un restaurante en el area

Metropolitana de Caracas. (Caso:

Jardin de las Crepes).

Estrategias gerenciales aplicadas | Estratégica Métodos de | Entrevista
para la adquisicion y operacion de Planificacion

un restaurante en el area Eficacia y Eficiencia
Metropolitana de Caracas. (Caso: Necesidad del Plan de

Jardin de las Crepes). negocios

Preferencias en los clientes | Estratégica Comida internacional | Encuesta

habituales en el restaurante Jardin
de las Crepes en el érea
Metropolitana de Caracas.

Barra musical
Preferencia de
restaurante de comida
francesa

Calidad de servicio
Precio

Elementos conceptuales del plan
de negocios que permita el
posicionamiento estratégico de un
restaurante en el area
Metropolitana de Caracas.

Planificacion

Plan de Negocios

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A. ANALISIS DE LOS DATOS

Para llevar a cabo el tratamiento de los datos obtenidos en campo se
prevé un conjunto de acciones donde es preciso aplicar técnicas estadisticas
y légicas para la interpretacion y analisis de resultados. En primera instancia
se procedera al registro y tabulaciones bésicas, lo cual permitira tener una
vision global de los resultados.

El registro de las tabulaciones basicas se realizara a cabo agrupando
mediante operaciones de recuentos las opiniones de los encuestados por
cada pregunta o0 proposicion y sus correspondientes alternativas de
respuestas, para posteriormente calcular el porcentaje de cada campo de
frecuencia acumulada y presentada en el plan de tabulaciones.
Posteriormente se elaboraran cuadros estadisticos para representar los
resultados aplicando la estadistica descriptiva a través del célculo porcentual.

Para proyectar los resultados expresados en cuadros estadisticos se
diagramaran en gréaficos que simplifican los resultados identificandose
facilmente las tendencias de los mismos, lo cual permitira la interpretacion y
analisis de manera practica para aplicar las técnicas logicas que supone la

inferencia, deducciones, andlisis y sintesis. En relacion al objetivo referido
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sobre el andlisis situacional de las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas, la cual se realizo 6 sesiones de panificacion en conjuncion con la

directiva de la empresa en estudio:

1. Anélisis Matriz DOFA
Cuadro 4: Matriz DOFA

TEMA DEL ANALISIS:

PLAN DE NEGOCIOS PARA LA ADQUISICION DE UN RESTAURANTE

FORTALEZAS INTERNAS

DEBILIDADES INTERNAS

-Conocimiento en el manejo de
personal por parte de los
solicitantes.

-Capacidad de entrenar y

supervisar a los empleados.
-Experiencia en la elaboracion de
compras programadas.

-Capacidad de crear los
mecanismos de supervision
necesarios para optimizar el

desempefio de la empresa.

-Capacidad de crear un servicio
gue sea atractivo a los
consumidores.
-Algunos  socios con  poca
experiencia en el éarea de
restaurantes.

OPORTUNIDADES EXTERNAS

AMENAZAS EXTERNAS

Oportunidades:

-Incremento de la poblacion
venezolana en la ciudad de
Caracas.

-En las zonas aledafias existen 3
negocios que pueden ser
competidores directos, pero no

dedican esfuerzos a la atencion del
cliente.

-Problemas de abastecimiento de
materia prima.

-Agudizacion de la crisis politica
del pais.

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)
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1. Aplica UD. métodos como la Matriz DOFA para la realizacion de la

planificacién estratégica para los nuevos negocios de la empresa?

Cuadro 5: Métodos de Planificaciéon

Categorias Frecuencia Porcentaje
Sl 1 20

NO 4 80

TOTAL 5 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréafico 1: Métodos de Planificaciéon

o Sl
m NO

El 80% de la poblacion encuestada manifiesta que no utiliza la matriz

DOFA como herramienta técnica para la planificacion, es de aclarar que ella

es utilizada solo por los uno (1) de los socios encuestados. Es necesario el

analisis de debilidades y fortalezas, realizada bajo su propia realidad

institucional para el desarrollo del plan de negocios del Jardin de las Crepes.




2. Realiza Ud. una Planificacién Estructurada?

Cuadro 6: Planificacién Estructurada
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Categorias Frecuencia Porcentaje
SI 2 40

NO 3 60

TOTAL 5 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréafico 2: Planificacién Estructurada

o Sl
m NO

El 60% de la poblacibn manifiesta que no lleva una planificacion

estructurada y organizada que permita la visualizacion seguimiento y

retroalimentacion de los objetivos propuestos, ello ocasionado porque no

existen lineamientos de cémo realizarla.
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3. Considera la planificacién efectuada hasta el presente como eficiente?

Cuadro 7: Eficiencia

Categorias Frecuencia Porcentaje
S 0 0

NO 5 100
TOTAL 50 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréafico 3: Eficiencia

100%

= Sl
= NO

El 100% de la poblacion encuestada manifiesta que no realiza una

planificacion eficiente, ello ocasionado porque existen obstaculos que lo

impiden tales como: procesos manuales, falta de conocimientos en el area

de negocios lo que origina procesos no confiables y falta de control.
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4. Considera la planificacién efectuada hasta el presente como eficaz?

Cuadro 8: Eficacia

Categorias Frecuencia Porcentaje
S 0 0

NO 5 100
TOTAL 5 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréfico 4: Eficacia

0%

o Sl
m NO

100%

El 100% de la poblacion encuestada manifiesta que no es eficaz.



5. Considera necesario la realizacion de un plan de negocios para la

adquisicion del Jardin de las Crepes?

Cuadro 9: Plan de Negocios

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Grafico 5: Plan de Negocios

El 100 % de la poblacion encuestada manifiesta que es necesaria una
metodologia que brinde las pautas necesarias para la realizacion del plan de

negocios.



3. Encuesta aplicada a clientes habituales del Restaurante

El analisis de

las encuestas permite

identificar
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los gustos,

comportamientos, preferencias y demas de los clientes a los que va dirigido

la nueva vision del negocio:

1. ¢Le gustaria que el restaurante incluyera comida internacional aparte

de la francesa?

Cuadro 10: Gusto por la comida Internacional:

Categorias Frecuencia Porcentaje
Sl 40 80

NO 10 20

TOTAL 50 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréfico 6: Frecuencias de Consumo de Comidas Internacionales:

20%

80%

o Sl
m NO

Los encuestados manifestaron en 80 % que les gustaria que incluyeran

en el menud comida internacional.
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2. ¢Le gustaria un Ambiente con una Barra Musical

Cuadro 7: Barra Musical

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréfico 2: Barra Musical

Los encuestados manifiestan en un 100% que les gustaria un ambiente

de barra musical.
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3. ¢Dbnde acostumbra a comer comida Francesa en Caracas?

Cuadro 12: Preferencias

Categorias Frecuencia Porcentaje
Le Coq 15 37
L"Entrecote 10 25

El Jardin de las crepes | 14 35

Le Gourmet 1 3

Total 50 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Grafico 8: Preferencia

35%

3%

25%

O LE COQ

m L Entrecote

O El Jardin de las crepes
0O Le Gourmet

El restaurante mas frecuentado es el LE Coq , le sigue el L Entrecote,

en tercer lugar el Jardin de las Crepes.
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4. ¢Considera el precio de la comida del restaurante se convalida con el

servicio prestado?

Cuadro 13: Calidad de Servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
SI 23 46

NO 27 54

TOTAL 50 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Gréfico 9: Calidad de Servicio

54%

46%

@Sl
mNO

El 54% manifestd que no se corresponde la calidad de servicio con el

precio de la comida.
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5. ¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por ella?

Cuadro 14: Precio

Categorias Frecuencia Porcentaje
40a50 27 54

60 a 100 23 46

101 a 130 0 0

TOTAL 50 100

Fuente: Elaborado por el Autor (2011)

Grafico 10: Precio

0%

m40 a 60
m60 a 100
0101 a13

54%

El 54 % manifiesto que entre 40 y 50, el 46 % entre 60 y 100.



4. Diagnostico Global de los Resultados

Cuadro 15: Matriz Comparativa de los resultados

VARIABLE

INDICADOR

RESULTADOS

Situacién actual de Ia
planificacion de un plan de
negocios en los procesos
de adquisicion y operacion
para un Restaurante del
area  Metropolitana de
Caracas (Caso: Jardin de
las Crepes

Planificacién Estructurada

No existe una planificacion
sistematica y estructurada

Estrategias gerenciales
aplicadas para la
adquisicion y operacion de
un restaurante en el area
Metropolitana de Caracas.
(Caso: Jardin de las
Crepes).

Métodos de Planificacion

Eficacia vy Eficiencia
Necesidad del Plan de
negocios

No aplican Matriz DOFA
No existe eficiencia ni eficacia
en los planes al no tener una
metodologia adecuada.

Preferencias en los clientes

habituales en el
restaurante Jardin de las
Crepes en el ‘érea

Metropolitana de Caracas

Comida internacional
Barra musical

Preferencia de restaurante
de comida francesa
Calidad de servicio precio

Les gusta comida internacional
Les gusta una Barra musical.
El Jardin de las Crepes reubica

en el 3 lugar
Calidad de servicio debe
mejorar

precio entre 40 y 50 BF

Fuente: Elaborado Por el Autor (2010)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados de la investigacidon se evidencia la
siguiente situacion probleméatica centrada en la adquisicién de un restaurante
en la zona de las Mercedes del Area metropolitana de Caracas:

-En cuanto al diagnostico de la situacidén actual de la planificacion de un
plan de negocios en los procesos de adquisicion y operacion para un
Restaurante, se evidencio que no existe una planificacion sistematica y
estructurada que permita la realizacion exitosa del plan de negocios, que
oriente las nuevas metas del proyecto de inversion, .

-En relacion al analisis situacional de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, se evidencia que se deben tomar acciones en
cuanto en cuanto a la capacidad de crear un servicio que sea atractivo a los
consumidores, ante la oportunidad de que entre los competidores tiene como
debilidad la atencion del cliente, por lo que se debe aprovechar la capacidad
de manejo de personal. Asimismo, es necesario capacitar el conocimiento de
los socios en el area de restaurantes y tomar previsiones en cuanto a la

insuficiencia de materia de materia prima.
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-En cuanto a la estrategias gerenciales no existen métodos aplicados
por los socios para la realizacion de la planificacion en cuanto los nuevos
negocios, no se utliza la matriz DOFA como herramienta técnica, la
planificacibn no es eficiente ni eficaz existe la necesidad de aplicar una
metodologia para la realizacion del plan de negocios.

-Las respuestas a las encuestas de los clientes habituales detectan un
adulto contemporaneos que le gustaria un barra musical la cual no existe en
los restaurantes de la competencia, aparte les gustaria la introduccion de
comida internacional en preciso que oscilan entre los 40 y 50 BSF. El
consumidor adulto contemporaneo de disfrute el cual principalmente visita los
restaurantes para el reencuentro con los amigos a compartir un rato de solaz.
Este es el nuevo segmento que desarrollaria el nuevo negocio basandose en
una nueva decoracion e imagen a la vez se evidencia la necesidad de mejora
la calidad de servicio.

-En cuanto al contenido del plan de negocios se fue analizo la
estructura de costos y la estimacion de los ingresos para el horizonte de
financiamiento de 5 (cinco) afios y se pudo determinar, segun los resultados
obtenidos, que es viable realizar las inversiones programadas en el referido
restaurante de Las Mercedes. A esta conclusion se pudo arribar luego de
conocer los indicadores financieros, calculados de acuerdo con las reglas
generalmente aceptadas para la evaluacion de proyectos de inversion

privados, tal como se demuestra a continuacion:
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Tasa de descuento  20%

TIR=  60%

VAN= BsF 1.777.747,23

Finalmente, se recomienda la aplicacion del presente plan de negocios
por las siguientes razones: Econémicamente viable, genera 12 puestos de
trabajo adicionales para un total de 33. Es una inversion al empleo productivo
y apoyo al emprendedor que desee entrar en el negocio de los restaurantes

en la ciudad de Caracas.

B. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones del estudio se sefalan a continuacion:

-La planificacion estratégica debe ser un proceso l6gico y sistematico
que permita a la alta gerencia de Logistica Alitec C:A., alcanzar un consenso
sobre las decisiones estratégicas que implican aspectos economicos y
financieros para la adquisicion y operacion de un restaurante en las
Mercedes

-El Plan de negocios para la empresa Logistica Alitec C.A. debe ser un
proceso de evaluacion sistematica para definir los objetivos, metas y
objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos
objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias en el

relanzamiento del Jardin de las Crepes
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-El plan de negocios desarrollado en la investigacion debe ser aplicado
debido a que constituye una herramienta de diagnostico, analisis, reflexion y
toma de decisiones, en torno al proyecto a desarrollar y lograr el maximo de
eficiencia y calidad en el posicionamiento estratégico del nuevo restaurante
el Jardin de las Crepes.

-Es necesario la aplicacion del plan de negocios para la adquisicion y
operacion del restaurante Jardin de las Crepes que permita una direccion
financieras para la toma de decisiones exitosa , eliminando la incertidumbre a
través de una actitud estratégica, con caracteristicas de eficiencia y eficacia
administrativa.

-Es necesario la capacidad de crear un servicio que sea atractivo a los
consumidores, para la captacion de nuevos clientes.

-Los socios deben capacitarse en el area de manejo de restaurantes

-Se debe capacitar al personal del restaurante en cuanto a calidad de
servicio que permita la satisfaccion del cliente.

-La nueva imagen debe ser producto de la aplicacion de estrategias
gerenciales para la organizacion, analisis y procesamiento de informacion de
su entorno interno y externo, evaluando las diferentes situaciones vinculadas
a la ejecutoria organizacional para prever y decidir sobre la direccionalidad
que permita su posicionamiento estratégico con una vision holistica del

proceso.
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-El plan de negocios para la adquisicion y operacion de un restaurante
permite documentar los impactos futuros esperados, por causa de las

decisiones actuales.

CAPITULO VI

PROPUESTA

PROPUESTA DEL PLAN DE NEGOCIOS DIRIGIDO A LA CREACION DE
UNA NUEVA IMAGEN QUE PERMITA EL POSICIONAMIENTO
ESTRATEGICO DE UN RESTAURANTE DEL AREA METROPOLITANA
DE CARACAS. (CASO: JARDIN DE LAS CREPES).

A. PROPUESTA

El Jardin de las Crepes Cocina es un restaurante de comida francesa
clasica, a la antigua, es lo que ofrece el consumo de crepes en la ciudad, con
abundancia de cremas y una amplisima oferta de crepes saladas y dulces. A
la entrada, hay un salad bar bien cuidado y surtido, justo frente a la ventana
que da a la cocina, donde todos pueden ver lo que se prepara.

Los nuevos socios de la empresa, han decidido adquirir el Jardin de las
Crepes por lo que el siguiente plan de negocios les permitira determinar el
monto de la inversidn necesaria para adquirirlo y ponerlo operativo bajo una

nueva imagen del restaurante con mayor amplitud en el menu orientado
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hacia la comida internacional, tratando de separar dos ambientes una con
ambiente mas familiar y otro de barra musical. El presente estudio econémico
permitira cumplir con las exigencias de financiamiento para la adquisicion del

Fondo de Comercio y los recursos destinados para capital de trabajo.

1. Resumen Ejecutivo

LOGISTICA ALITEC C.A., es una sociedad que agrupa a
profesionales de distintas areas pero con amplia experiencia en el manejo de
negocios.

La idea del proyecto es adquirir un restaurante que se encuentra
actualmente operando y generando margenes positivos a sus actuales
duefios, para remodelarlo y refrescar su imagen hacia un espacio no solo
familiar sino también para compartir con los amigos. El restaurante hoy en
dia es llamado El Jardin de las Crepes y se encuentra ubicado en la

Urbanizacion Las Mercedes del Municipio Baruta, estado Miranda.

2. Descripcion de la Empresa

Nombre de la Organizacion: Logistica ALITEC, C.A.

Actividad Economica: Distribucién, acopio, empaquetado, produccion,

importacion, exportacion para consumo humano y animal, perecederos y no
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perecederos, agua, bebidas de cualquier indole con o sin contenido
alcoholico, productos agropecuarios, mercancias secas asi como asesoria
estratégica corporativa en el mercadeo y publicidad, de estas mercancias y
productos antes mencionadas asi como cualquier servicio o actividad de
licito comercio. Personalidad Juridica- NUumero de registro de informacién
fiscal (RIF).

Registro Mercantil V de la circunscripcién judicial del Distrito Capital y
estado Miranda, TOMO 1482 A, Numero 61, expediente N. 530329.

Cuadro 16: Nombre de la Organizacién: Jardin de las Crepes, C.A.

Numero Capital Capital

de Suscrito Pagado
Accionista %

Acciones
Edgar Pérez 5.000 50,00% 13500 27.000
Virgilio Reyes 5.000 50,00% 13500 27.000.
Evelyn Bello 10.000 100,00% 27.000 54.000

Valor de la accion

(Bs.F) 27.000
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Fuente: Elaborado por el Autor (2011).
Cuadro 17: Junta Directiva

Junta Directiva

Directivo Cargo
Edgar Pérez Gerente
Virgilio Reyes Gerente
Evelyn Bello Comisario

Fuente: Elaborado por el Autor (2011).

Vision: Queremos ser un restaurante con un servicio y atencidn
excepcional, lideres en la innovacién y presentacion de la comida
internacional, a través de un trabajo en equipo, con una planificacién y
organizacion adecuada, que responda a cualquier reto del consumidor y de
la competencia.

Objetivos:

-Satisfacer las necesidades y deseos de nuestros clientes.

-Ofrecer los mejores estandares en la presentacion de los platos.

-Lograr el mejor ambiente laboral con el fin de lograr un excelente

trabajo en equipo.



Figura 1: Organigrama
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3. Aspectos Legales

Los aspectos legales para refrescar la imagen del negocio del Jardin de
las Crepes son los siguientes:

1. Para la nueva constitucion de la empresa a nombre Logistica
ALITEC, C.A, bajo la figura Juridica de Sociedad Anonima se realizaran los
siguientes Tramites y Formalidades:

2. Solicitar la asesoria de un abogado, para redactar la forma de
organizaciéon mercantil mas conveniente, segun el Codigo de Comercio, el
Cadigo Civil, la Ley del Mercado de Capitales y el Decreto n.° 2.095.

2.- Elaborar el documento de constitucion y los estatutos de la
compafia.

3. Registrar el nombre de la sociedad en el Registro Mercantil.

4. Abrir una cuenta bancaria a nombre de la empresa, con no menos
del 20% del capital suscrito.

5. Presentar ante el Registro Mercantil los estatutos de la compaiiia,
que deben incluir los objetivos, el capital, la forma de organizacion de los
socios. Estos documentos deben estar firmados por un abogado.

6. Contratar los servicios de un contador publico colegiado de

nacionalidad venezolana, que fungira de comisario.
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7. Cancelar los Impuestos Correspondientes.

8. Adquirir los libros de contabilidad requeridos, sellarlos y foliarlos. Los
libros contables segun el articulo 32 del Codigo de Comercio son el diario, el
mayor y el inventario.

9. Publicar el documento de constitucion de la empresa en un diario de
circulaciéon nacional o Regional.

10. Inscribir la empresa en el seguro social.

11. Solicitar el permiso de funcionamiento ante la Alcaldia del municipio
Baruta, para lo cual debera obtener la patente de industria y comercio.

12. Solicitar el documento de conformidad del Cuerpo de Bomberos.

13. Solicitar la conformidad de uso de la Ingenieria Municipal.

14.- Obtencion del numero de identificacion fiscal (RIF)

15. Inscribir la empresa en el Instituto Nacional de Cooperacion

Educativa.

4. Analisis de la Competencia

El Jardin de las Crepes es un restaurante de comida francesa clasica,
que ofrece el consumo de crepes en la ciudad, con abundancia de cremas y
una amplisima oferta de crepes saladas y dulces, Se pretende refrescar su
imagen y ser una alternativa diferente y de calidad que se presenta en el

competitivo mercado de restaurantes franceses en Caracas.
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En este sentido, la competencia global para el restaurante son todos
los demas restaurantes y establecimientos que ofrecen que ofrecen los
restaurantes en grupos de amigos a consumir bebidas alcohdlicas e ingerir
entremeses. Este es el nuevo segmento que desarrollaria el nuevo negocio
basandose en una nueva decoracion e imagen. Es claro que las personas se
interesan mas cuando se les presenta una propuesta distinta que se destaca
entre las demas, y este es uno de los puntos fuertes del restaurante dado

gue es una alternativa diferente y novedosa.

Es por esto que a continuacién se presentan los competidores con los
que se enfrenta el Jardin de las Crepes en la ciudad de Caracas, sector de
las Mercedes: Los restaurantes de la competencia son 3, para la clasificacion
de los restaurantes lo mas objetiva posible se ha dispuesto de los siguientes
parametros que son de interés:

-Tipo de la comida.

-Servicios de Barra Musical.

1. LE GOURMET situado en el Hotel Tamanaco, Las Mercedes.
Actualmente en remodelacion. Se sirve comida internacional y francesa.
Ambiente musical en vivo

2 L'ENTRECOTE: Situado en la Calle Mucuchies, entre Av. Principal y

Calle Paris. Se sirve comida francesa. No tiene al ambiente de barra musical.
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3. LE COQ: Situado en la Av. Rio de Janeiro, Torre Centro Lido de
Janeiro, P.B., Las Mercedes con una capacidad de 70 personas. Almuerzo y

Cena. Con licor no tiene ambiente de barra musical

5. Andlisis e Investigacién de Mercado

-Mercado Objetivo y Ubicacion de Clientes: Los consumidores
potenciales son los grupos familiares y los adultos contemporaneos
residentes en la ciudad de Caracas:

1. El consumidor familiar o recurrente que principalmente hace las
veces de comensal, come en grupo, busca un buen servicio y comodidad.
Actualmente el comercio en Venezuela tiene enfocada su estrategia
principalmente en este tipo de consumidor, lo que ha logrado que la imagen
del restaurante sea reconocida como tal.

-Tipo de Investigacion de Mercados: En cuanto al la investigacion de
mercados fue de tipo Exploratoria la misma tuvo por objeto la familiarizacion
de la situacion-problema y con esto se identificaron las variables mas
importantes que afectaran directa o indirectamente el desarrollo del plan de
negocios. Se realizaron 50 encuestas entre los clientes habituales del
restaurante en el Jardin de las Crepes dando como resultado: Les gustaria la

comida internacional, con un ambiente de barra musical los otros
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restaurantes no tiene este aspecto, la calidad de servicio hay que mejorarla,

el precio oscila entre 40 my 50 BSF-.

7. Estrategias

La estrategia que se va a seguir se basa en mantener un liderazgo en costos
realizando compras programadas que permitan obtener bajos costos y
vender los productos terminados a un precio moderado para el consumidor.
Adicionalmente, se elaboraran normas contenidas dentro de un manual de
operacion que permita tener los mas altos estandares de limpieza y calidad
del servicio.

-Estrategias de Servicio: La estrategia de servicio que se va a utilizar
en el restaurante es una oferta hibrida, la cual consiste en bienes y servicios
por partes iguales, esto significa que el cliente lo que busca es una buena
comida, con un excelente servicio para lograr la excelencia.

Las estrategias del personal hacia los clientes seran:

-Aceptar este trabajo como un desafio para poder de esta forma prestar
un servicio excelente.

-Escuchar cuidadosamente las peticiones de los clientes y responder
con una sonrisa, jamas con una actitud negativa.

-Responder y atender tan pronto como sea posible a todas las quejas

de los clientes.
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-Se requiere que haya un trabajo en equipo, y no cada un por su parte;
para que de esta forma se genere un sinergia, la cual traera mejores
resultados.

-Estrategias de Proveedores: La seleccion de proveedores se basara
en 5 factores: (a) Calidad de los productos; (b) Voluntad para trabajar de
comun acuerdo; (c) Idoneidad Técnica: (d) Localizacién Geografica.

-Estrategias de Compras: Para poder lograr un sistema efectivo de
compras se debe propiciar un ambiente en el que las relaciones no sean
antagonicas, sino unas relaciones en donde ambos se beneficien. Las
Claves seran: (a) Que sea a largo plazo; (b) Que sea de mutuo acuerdo; (d)
Que se tenga menos pero mejores proveedores, ya que se trata de un
proceso basado en la calidad; (e) Que el proveedor comprenda su propio
proceso y lo controle de tal modo que haga bien las cosas desde la primera
vez.

Estrategia de Comunicacion: Ademas de iniciar un plan de medios
con publicidad en la radio se tiene planteado implementar una estrategia de
mercadeo directo, mediante la cual una empresa de este ramo contactara
directamente a clientes con el perfil que buscamos para invitarlos a eventos

en el restaurante.
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8. Procesos Productivos de las Operaciones del Restaurante el Jardin

del las Crepes

1. Recepcién de Materias Primas: La recepcion de las mercancias la
realizara una persona que tenga conocimientos en cuanto a las
caracteristicas de los productos, su calidad, sus condiciones éptimas en las
cuales se deberan recibir, que los empaques sean apropiados. En este
proceso el encargado de recibir materias primas debera: (a) Pesar y marcar
todos los productos; (b) Revisar individualmente cada uno de los productos;
(c) Revisar la cantidad y calidad de todas las frutas y verduras que vengan
en cajas; (d) Verificar que todos los productos cumplan con las
especificaciones de compra.

2. Requisitos para la recepcién de Materias Primas

-Al llegar la materia prima se deben observar las caracteristicas de
color, olor, textura, temperatura de llegada, empaque y etiquetado.

-Es necesario medir y registrar la temperatura de las materias primas,
aquellas que vienen refrigerados o congelados, los cuales deben venir
maximo a 4 °C y a menos 18°C respectivamente.

-Toda materia prima que viene del lugar de produccion, empacada en
materiales como carton, madera, mimbre o tela, debe trasladarse a
recipientes propios del establecimiento, como cajones plasticos o de otro

material de facil limpieza, para evitar entrar contaminacion externa al lugar.
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-Se debe programar la recepcion de materia prima fuera de las horas
pico y organizarlas de forma regular de tal modo que no lleguen todas al
mismo tiempo.

-Se debe planificar con anticipacion la llegada de las materias primas,
asegurandose que el responsable de la recepcidn cuente con suficiente
espacio en las unidades de frio.

-El encargado de recibir la materia prima se debe lavar las manos con
agua caliente y jabon.

-El encargado de recibir la materia prima debe verificar que las
condiciones del transporte de materia prima, cumpla con las normas legales.

3. Almacenamiento de Materias Primas

A todas las materias primas se les debe registrar la fecha y otras
caracteristicas en que fueron recibidas. El encargado de recibirla debe
manejar el inventario mediante el sistema ABC. La materia prima una vez
inspeccionada debe ser colocada fuera de la zona de peligro (temperaturas
entre 4°c y 6°c). La temperatura de refrigeracion y congelacion debe ser
verificada y registrada como minimo cada 4 horas.

-Las areas de almacenamiento deben permanecer limpias, secas y
aireadas. Los pisos, paredes, unidades de frio y todas las areas en general
deben mantenerse limpias y desinfectadas para evitar la contaminacion

cruzada.
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-Todo establecimiento de la industria gastronémica, debe tener por lo
menos dos tipos de area de almacenamiento debidamente aisladas y
separadas: una para guardar materia prima y otra para sustancias quimicas,

con el fin de evitar la contaminacién cruzada.

9. Factores Criticos de Exito

1. Ventas: Se prevé aproximadamente 6000 visitas mensuales que
diarias representan 240 visitas en 25 dias laborales. De los 240 clientes que
visitaran diariamente el restaurante 150 ingerira bebidas alcohdlicas y el
100% prueba la gastronomia del lugar.

Se estima un gran potencial de crecimiento en el segmento de los
adultos contemporaneos que sirva para el reencuentro de amigos, el cual no
esta siendo explotado hoy en dia y representa un publico que visita con
frecuencia gasta mucho mas por persona y es recurrente. Bajo este concepto
de barra musical se pretende incrementar la clientela en un 30%. Este
publico que disfruta del ambiente de barra musical incrementaria la tasa de
retencion de clientes debido a las caracteristicas particulares que presenta
este consumidor.

2. Imagen: La imagen estd muy asociada al nombre y decoracion del
establecimiento. El Jardin de las Crepes como tal tiene un publico muy

particular y segmentado; primero por el nombre lo cual reduje el espectro
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gastronémico del negocio lo cual requiere que el tema del cambio de nombre
sera tratado con un asesor de imagen para obtener un nombre que permita
capitalizar la fama de ambiente familiar del Jardin de las Crepes pero que le
de un poco mas de fuerza al ambiente de barra musical. Por otro lado, la
decoracion también tendra los cambios pertinentes para adaptar los

ambientes a la nueva visidén de negocio:

Nombre Propuesto: El Jardin de Paris

LOGO DEL JARDIN DE PARIS:

EL JARDIN DE PARIS

Plan de Marketing
1. Producto/Servicio: Con el objetivo de llamar la atencién de los
consumidores se van a exhibir los productos en un menu de alta calidad y

con una descripcion detallada y llamativa de la gastronomia que se ofrece:
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Menu: El Jardin de Paris
Menu
Entremeses Precios
Pateé Jardin 47
Pateé de fois gras 47
Cocktail de langostinos 89
Escargots bourgogne 51
Petit pois a la francesa 33
Sopas Precios
Consomé royal 32
Sopa de cebolla 47
Cremas de esparragos jojoto 39
Ensaladas Precios
Cesar cléasica 52
Cesar con pollo 64
Mixta Jardin 54
Corazon de lechuga roquefort 57
Carnes
Churrasco Santa Barbara
Medallones de lomito al Oporto
Aves y Pescados Precios
Mero a la Marinera 70
Paella a la marinera (2 personas 123
Milanesas de Pollo 45
Pollo Jardin 67
Mero Jardin 79
Langostinos al Whisky 80
Camarones al ajillo 79

Fuente: Elaborado por el Autor (2010)

-Precio: En cuanto a los precios, se realizé a través de las encuestas
con los clientes habituales y son aquellos establecimientos considerados
competidores directos Yy los precios oscilaran entre 40 y 50 BF.

2. Estrategias de Promocion: Una buena campafia de relaciones

publicas es otro punto clave en la estrategia de marketing: La cual se puede
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hacer con la ayuda de un profesional en la materia, una buena campafa de
relaciones publicas puede conseguir la clase de cubrimiento que los
restaurantes buscan.

El Jardin de las Crepes C.A. implementara una estrategia Unica, la cual
sera de implementar un dia a la semana (viernes) descuentos en sus platos.
Asi mismo se prestara el restaurante para eventos gastronémicos franceses
e internacionales, esto con el fin de dar a conocer la nueva imagen, el
aumento de las ventas, y despertar el interés por el nuevo negocio, teniendo
claro que se escogeran eventos acordes con la filosofia del restaurante, para
gue asi no se pierda su estilo.

Ademas de iniciar un plan de medios con publicidad en la radio y
prensa se tiene planteado implementar una estrategia de mercadeo directo,
mediante la cual una empresa de este ramo contactara directamente a

clientes con el perfil que se busca para invitarlos a eventos en el restaurante.

10. Recursos e Inversiones

Los Recursos necesarios para emprender el proyecto se muestran en la

Cuadro 1.
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Cuadro 19: Inversioén Inicial

Jardin de las Crepes.
Inversion Inicial
Expresados en Bolivares

Caodigo Rubro ValorBs Porcentaje
1 CAPITAL FIJO
11 ACTIVOS TANGIBLES
1.11 Acondicionamiento del local 200.000 12,33%
1.1.2 Cajas, computadoras 65.000 4,01%
1.1.3 Mantenimiento de Cocina, hornoy accesorios 25.000 1,54%
1.14 Equipos menores y herramientas 4.000 0,25%
1.15 Mesas y sillas 100.000 6,16%
1.1.6 Fondo de Comercio 1.200.000 73,96%
Total Activos Tangibles 1.594.000 98,24%
1.2 ACTIVOS INTANGIBLES
1.21 Gastos legales 1.500 0,09%
1.2.2 Derechos de franquicia - 0,00%
1.2.3 Costos de organizacion 1.200 0,07%
1.24 Programasy software 1.500 0,09%
1.25 Estudio econémico 3.600 0,22%
1.2.6 Organizacioén, patentes y similares 600 0,04%
1.2.7 Gastos de instalacion 10.000 0,62%
1.2.8 Puesta en marcha 5.000 0,31%
1.29 Imprevistos 5.000 0,31%
1.2.10 Total Activos Intangibles 28.400 1,75%
TOTAL CAPITAL FIJO 1.622.400 99,99%
1.3 CAPITAL DE TRABAJO
2 Mano de obra 125 0,01%
2.1 Materia prima 0,00%
2.2 Insumos 79 0,00%
2.3 Total capital de trabajo 204 0,01%
2.4
TOTAL INVERSION INICIAL 1.622.604 100,00%
Aporte de los Accionistas 7,56%
Aporte por Financiamiento de terceros 92,44%

El 88% de los recursos son para la abrir el fondo de comercio y
decoracion y ambientacion del inmueble. Por otro lado, se requiere el capital
de trabajo para 2 meses de sueldos y salarios del personal y dos meses para

cubrir los gastos operativos del negocio en marcha. De los recursos



104

necesarios los accionistas aportaran el 33.56% Yy se solicitara un
financiamiento por 66.44% restante.
Depreciacion y Amortizacién
Cuadro 20: Depreciacion
Jardinde las Qepes.
DEPREQACION
Bxpresades en USD$
. Vida Uil o or

Gddigo Rubro (Aiog) \alor Depreciacion Residual
1 CARTAL RJO
11 ACTIVOS TANGBLES
111 Acordicorarmierto cel lacal 5 200.000 40000 0
112 Cgas, computadaras 3 65000 21667 0
115 Mentenimiento de Godna, hanoy accesarios 5 25000 5000 0
116 Equipos menaes y hemarrientas 2 4000 2000 0
117 Mesas ysillas 2 100.000 50000 0

Harizonte del Proyecto (afios) =5

CdaulosProgos



Cuadro 21: Amortizacién

Jardinde las Crepes.
AMORTIZACION
Expresados en Bolivares

105

Caodigo Rubro Vaor MdaUtil  Anortizacion
12 ACTIVOS INTANGIBLES
121 Gastos legales 1.500 5 300
122 Derechos de franguicia - - -
123 Costos de organizacion 1.200 5 240
124 Programasy software 1.500 5 300
125 Estudio econdmico 3.600 5 720
126 COrganizacion, patentes y similares 600 5 120
127 Gastos de instalacion 10.000 5 2000
Totd Activos Intangibles 18400 3.680
Cadlculos Propics

Cuadro 21: Resumen de Depreciacion y Amortizacion

Jardin de las Crepes.

Resumen de Depreciacion y Amortizacion

Expresados en Bolivares

Afos Depreciacion  Amortizacion Total
1 118.667 3.680 122.347
2 118.667 3.680 122.347
3 66.667 3.680 70.347
4 45.000 3.680 48.680
5 45.000 3.680 48.680

Calculos Propios

Financiamiento: El financiamiento requerido del proyecto es de mil

quinientos millones de bolivares (Bs 1.500.00) que seran pagados

semestralmente en cuotas iguales al 18% de interés anual en 5 afios:



Cuadro 22: Financiamiento

Jardin de las Crepes
Financiamiento
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(Bolivares)
Tasa 18%
Pagos Semestrales de Capital e Intereses. Final del Periodo
Monto: 1.500.000.000
Semestre Monto Renta Capital Intereses Saldo
1 Bs 1.500.000.000 | (Bs233.730.135)| (Bs 98.730.135)| Bs 135.000.000 | Bs 1.401.269.865
2 Bs1.401.269.865 | (Bs233.730.135) (Bs 107.615.847)| Bs 126.114.288 | Bs 1.293.654.018
3 Bs1.293.654.018 | (Bs233.730.135) (Bs 117.301.273)| Bs 116.428.862 | Bs 1.176.352.745
4 Bs1.176.352.745 | (Bs233.730.135)| (Bs 127.858.388)| Bs 105.871.747 | Bs 1.048.494.357
5 Bs1.048.494.357 | (Bs233.730.135)| (Bs 139.365.643)| Bs 94.364.492 | Bs 909.128.714
6 Bs 909.128.714 | (Bs 233.730.135)| (Bs 151.908.551)| Bs 81.821584 | Bs 757.220.164
7 Bs 757.220.164 | (Bs 233.730.135)| (Bs 165.580.320)| Bs 68.149.815 | Bs591.639.844
8 Bs 591.639.844 | (Bs 233.730.135)| (Bs 180.482.549)| Bs 53.247.586 | Bs411.157.295
9 Bs 411.157.295 | (Bs 233.730.135)| (Bs 196.725.978)| Bs 37.004.157 | Bs 214.431.316
10 Bs 214.431.316 | (Bs 233.730.135)| (Bs 214.431.316)| Bs 19.298.818 Bs 0
Cuadro 23: Resumen de Amortizacion de Intereses
Resumen Amortizacion e Intereses
Expresados BS
ARo Amortizaciéon Intereses Total
1 38.933 49.267 88.200
2 46.257 41.944 88.200
3 54957 33.243 88.200
4 65.295 22.905 88.200
5 77577 10.623 88.200

Calculos Propios

Nomina: La estructura organizativa de la empresa contara con:

1. Mano de Obra Indirecta:

-Gerente General: persona experimentada en el manejo de restaurantes

que llevara el control operativo y administrativo del negocio.
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-Administrador: Licenciado en administracion, contaduria o carrera afin
que tenga experiencia en el manejo administrativo de restaurantes o
negocios en el ramo alimenticio.

-Contador: contador experimentado y probablemente de libre ejercicio
que lleve el control contable del negocio.

2. Mano de Obra directa: Entre la mano de obra directa se encontrara
un jefe de cocina de renombre en comida internacional al igual que un chef
de amplia experiencia con el objeto de mantener una buena atencion con
excelente gastronomia internacional.

Cuadro 24: Clasificacion de Recursos Humanos

Jardin de las Crepes.
Clasificacion de los RR HH
Expresados en Bolivares

. Remuneracion Total Total
R NUumero de ., L
Categoria personas mensual Remuneracion Remuneracion
Individual Mensual Anual

1. Indirecta
1.1 Gerente General 1 6.500 6.500 78.000
1.2 Administrador 1 3.500 3.500 42.000
1.3 Contador 1 2.500 2.500 30.000
1.7 TOTAL MANO DE OBRA INDIRECTA 3 12.500 150.000
2. Directa
2.1 Jefe de Adminstracion 2 2.500 5.000 60.000
2.2 Jefe de Atencion al Personal 3 2500 7.500 90.000
2.3 Jefe de Cocina (Chef) 1 5.500 5.500 66.000
2.4 Cajeros 2 1.300 2.600 31.200
2.5 Personal de Limpieza 3 1.350 4.050 48.600
2.6 Parqueros 3 1.350 4.050 48.600
2.7 Vigilante 2 1.350 2.700 32.400
2.8 Ayudantes de Cocina 6 1.350 8.100 97.200
2.9 Mesoneros 5 1.350 6.750 81.000
2.10 Barman 3 1.300 3.900 46.800
2.3 TOTAL MANO DE OBRA DIRECTA 30 50.150 601.800
TOTAL GENERAL 33 62.650 751.800

CALCULOS PROPIOS
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Dentro del resumen de Recursos Humanos se contemplan los sueldos y

salarios de los empleados, asi como todos los beneficios de la ley.

Cuadro 25: Sueldos y Salarios

Jardin de las Crepes.
Clasificacion de los RR HH
Expresados en Bolivares

Categorias Afo 1 Afno 2 Ao 3 Afo 4 Ano 5
MANO DE OBRA INDIRECTA
Sueldos y Salarios 150.000 157.500 165.375 173.644 182.326
TOTALM.OL.L. 150.000 157.500 165.375 173.644 182.326
MANO DE OBRA DIRECTA
Sueldos y Salarios 601.800 631.890 663.485 696.659 731.492
TOTALM.OD. 601.800 631.890 663.485 696.659 731.492
TOTAL MANO DE OBRA
Sueldos y Salarios 751.800 789.390 828.860 870.302 913.818
TOTAL M.O. 751.800 789.390 828.860 870.302 913.818
CALCULOS PROPIOS

Cuadro 26: Resumen RRHH

Jardin de las Crepes.
Resumen de los RR HH
Expresados en Bolivares

Mano de Obra  Mano de Obra

Afo

n Directa Indirecta

1 601.800 150.000 751.800
2 631.890 157.500 789.390
3 663.485 165.375 828.860
4 696.659 173.644 870.302
5 731.492 182.326 913.818

CALCULOS PROPIOS

-Costo de Ventas

Para simplificar los calculos del costo de venta se utilizaron el costo de

la bebida promedio en 13 y del plato promedio en 350, datos que fueron

obtenidos del analisis de los competidores mas cercanos. Otro de los
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elementos variables que influyen en el costo de venta son las visitas

mensuales las cuales con la nueva imagen del sitio se espera un incremento

del 30%.

Cuadro 27 : Costo de ventas

CCBTOCEVENTA
BExpresedos en Bs
Mes 1 2 3 4 5 7 10 L
dieteshesides oy oy g @D 6 6300 4D 7800
(NP depersonas)
Pacsmensdles 600 600 6D B0 68 6120 6880 70
Qstodeplato
Promedio Bs &3 k3 &3 S £ &3 * S
Qstode Betica
promedio Bs B B 13 13 13 B 13 B
VE“ES'V;SH‘SG” 2690 2690 BEAD F06H 7R 2BTB N68 ANIB T2 ATIH ISWB  IUSB

Los costos totales anuales crecen a razon del 10% anual y se resume

en la siguiente Cuadro:

Cuadro 28: Costos Estimados

Costos Estimados
Expresado: en BSF

Ventas

=13

ARnos

Minimo
-20%

Maximo
20%

3.605.199
3.965.719
4.362.291
4.798.520
5.278.372

a L wDdN PR

2.884.159
3.172575
3.489.833
3.838.816
4.222.697

4.326.239
4.758.863
5.234.749
5.758.224
6.334.046

Calculos Propios
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-Ventas

Las ventas responden a la cantidad de visitas mensuales, al porcentaje
de clientes comensales, porcentaje de clientes y precio de plato de
alimentos promedio y precio de bebidas promedio. Se espera unos 95% %
de visitas apoyados en el ambiente del restaurante para los adultos

contemporaneos Yy la calidad del servicio.

Cuadro 29: Ingreso por ventas

Jardindelas Gepes.
Ingresos por \entas
Bxpresadcs en Bolivares

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n 12

dleneshensides o gy g 60 600 @D G0 WO  7A0 740 7E0 WD
(NPde persores)

%Comensdes 100% 10%  100% 9B% D% B% D% D% D% D%

L) D%
Predo de plato
Promedo Bs 50 50 D D D 0 50 50 5] D 5] 50
Precio deBebidss
promecio Bs 23 23 3 3 3 23 23 23 3 3 3 23
Vms"’gswesm 4800 4800 480D 4N90 4ABH0 HI7I0 M7 49D 4BOD 4HI0 4ADR0 51240

Las ventas anuales crecen a razon del 10% al 15% interanual basado

en el crecimiento que ha tenido el sector en los ultimos afios en la ciudad de

Caracas.
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Cuadro 30: Ventas Estimadas

Jardin de las Crepes.
Ventas Estimadas
Expresados en Bs

ARos Ventas Minimo Maximo
-20% 20%
1 5.523.180 4.418.544 6.627.816
2 6.462.121 5.169.696 7.754.545
3 7.237.575 5.790.060 8.685.090
4 8.106.084 6.484.867 9.727.301
5 9.078.814 7.263.051 10.894.577

Calculos Propios

-Gastos Operativos

Dentro de los gastos operativos se encuentran:

-El alquiler del inmueble: Actualmente se estima el costo del alquiler en
144.000 anuales, el cual se estima que se incremente a razon de 5%
interanual.

-Los servicios basicos como agua, luz y teléfono y otros enseres se
estiman en 30.000 BsF con un crecimiento interanual del 5%. Por
mantenimiento se prevé un gasto que corresponde al 5% de la inversion
inicial con un incremento del 5% interanual. Dentro de estos gastos se
incluye la estrategia publicitaria. Los impuestos son calculados a partir de la

tasa que paga este sector comercial en el municipio:



Cuadro 31. Gastos Operativos

Jardin de las Crepes.
Gastos Operativos
Expresados en Bs
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Servicios e Patentes e
Ao ALQUILER Mantenimiento Impuestos Total
Insumos .

Municipales
1 144.000 30.000 79.700 220927 474627
2 151.200 31.500 83.685 258.485 524 870
3 158.760 33.075 87.869 289.503 569.207
4 166.698 34.729 92.263 324.243 617.933
5 175.033 36.465 96.876 363.153 671527

Calculos Propios

11. Evaluacién de Resultados

Estado de Ganancias y Pérdidas

El primer afio de operacion la utilidad es baja porque este es el periodo

donde se desarrolla la estrategia para incrementar las visitas mensuales a

través del desarrollo de la imagen del negocio. En los afios 4 y 5 donde las

estrategias han sido consolidadas, la utilidad neta se encuentra entre el 6 y el

16%.

Cuadro 15: Demostracién de Utilidades

Jadinceles Gepes
Daostracicn deUilicedes
Bpesadsen B
Dredadén - -
Ao  \ais (I\z:ge S;:_Jlossy Cpﬁiis y - Intereses Tatd Gastos Lg{;id Inpuestos ul\llgd UNVentss
Anotizadén
1 553190 36BN BLED 446X 16128 PH7 50RIB B0 1432 3B 6,1%
2 642121 379 3D 5480 16363 494 54055 97155 0140 U7 103%
3  7/56 A0 380D 5RAY 125334 B3 59189¢ 1318671 3BEAL  9BO00 23%
4 810608t 485D 8032 6793 13956 295 64365 16249 U 11774 U
5 90884 52/832 9d3818 671157 126257 1063 70056 208218 6345 145473 1B60%

CdadosPoics
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Valor Actual Neto y TIR

Al estudiar el flujo de fondos de la empresa vemos que la empresa
tiene un valor actual neto con unos flujos de caja descontados al 20%
(Cuadro 14), lo cual indica que es un inversion rentable para los accionistas.
Por otro lado, el negocio tiene una TIR del 60% superior a la tasa de
descuento lo que reafirma la rentabilidad de la inversion.

Cuadro 16: Flujo de caja Descontado

Jardin de las Crepes.
Flujo de Caja Descontado
Expresados en Bs

Afio Ingresos Egresos Flujo de Caja
0 -1.622.604 -1.622.604
1 5.523.180 4.919.826 603.354
2 6.462.121 5.368.179 1.093.942
3 7.237.575 5.848.558 1.389.017
4 8.106.084 6.374.955 1.731.129
5 9.078.814 6.951.916 2.126.898

Tasa de descuento 20%
TIR= 60%
VAN= Bs 1.777.747,23

Calculos Propios
Analisis del Punto de Equilibrio

Este analisis del punto de equilibrio sefiala cuales son los valores

necesarios para cubrir los gastos fijos del negocio en términos de meses por

afo, dias laborales por afo y visitantes al mes.
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Cuadro 16. Punto de equilibrio

Jardin de las Crepes.
Punto de Equilibrio
Expresados en Bs

Costos

Afio Ventas Costos Fijos Variables Costos Totales ISLR Utilidad Neta
1 5.523.180 1.216.047 3.826.126 5.042.173 144.302 336.705
2 6.462.121 1.266.322 4.224.204 5.490.525 291.479 680.117
3 7.237575 1.267.110 4.651.79%4 5.918.904 395.601 923.070
4 8.106.084 1.300.872 5.122.763 6.423.635 504.735 1.177.714
5 9.078.814 1.359.072 5.641.524 7.000.596 623.465 1.454.753

Calculos Propios

La inversidn necesaria para desarrollar el proyecto es de Bs 1.806.720
que seran utilizados principalmente para la inversion inicial en el
establecimiento del restaurante. Del monto total los accionistas aportaran el
16.62% y se solicitaran un financiamiento en la ciudad de Caracas, por el
83.38% restante lo cual asciende a Bs. 1.500,00. Al realizar el estudio
econdmico-financiero se determiné que la inversion tiene un valor actual neto
a 5 afos positivo y una tasa interna de retorno del 60%, lo cual indica la

viabilidad de la puesta en marcha del negocio.
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ANEXOS

Anexo A
Entrevista Estructurada:

1. Aplica UD. métodos como la Matriz DOFA para la realizacion de la
planificacién estratégica para los nuevos negocios de la empresa?

Sl NO

2. Realiza Ud. una Planificacién Estructurada?

Sl NO

3. Considera la planificacion efectuada hasta el presente como eficiente?

Sl NO

4. Considera la planificacion efectuada hasta el presente como eficaz?

Sl NO

5. Considera necesario la realizacion de un plan de negocios para la
adquisicion del Jardin de las Crepes?

Sl NO
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Anexo B: Encuesta aplicada a clientes habituales del Restaurante

Instrucciones

El presente instrumento de recoleccién de datos tiene por objeto
recabar informacion para el cambio de imagen en el jardin de las
Crepes.

Se garantiza la confidencialidad de la informacién suministrada. La
objetividad de sus respuestas en cada uno de los aspectos sefialados
este cuestionario seréa factor determinante para la factibilidad de la
investigacion.

1. Lea determinadamente cada una de las preguntas antes de
responder.

2. Responda lo mas sincero y objetivamente posible.

3. Marque la respuesta que Ud. considera se acerca a la realidad:

1. ¢Le gustaria que el restaurante incluyera comida internacional aparte
de la francesa?

2. ¢Le gustaria un Ambiente con una Barra Musical

3. ¢Dbénde acostumbra a comer comida Francesa en Caracas?

4. ¢Considera el precio de la comida del restaurante se convalida con el
servicio prestado?

5. ¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por ella?



