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GLOSARIO

Administracion estratégica. Es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las
decisiones interfuncionales que permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos. La
administracion estratégica pretende integrar la administracion, mercadotecnia, las finanzas y la
contabilidad, la produccion y las operaciones, la investigacion y el desarrollo y los sistemas
computarizados de informacidn para obtener el éxito de la organizacion

Analisis de la competencia. Proceso para identificar a los principales competidores, que
consiste en evaluar sus objetivos, estrategias, fuerzas y debilidades y patrones de reaccion, asi
como en decidir a cuales atacar y a cuéles evitar.

Andlisis del valor para los clientes. Anéalisis realizado para determinar cuéles son los beneficios
que valoran los clientes meta y qué calificacion adjudican al valor relativo de las ofertas de
diversos competidores.

Beneficios administracion estratégicas. EI mayor beneficio de la administracion estratégica ha
consistido en que sirve para que las organizaciones tengan mejores estrategias gracias a que usan
un enfoque mas sistematico, l6gico y racional para elegir sus estrategias.

Calidad. Requisitos técnicas exigidos para prestar un excelente servicio, llamado las
expectativas del cliente.

Cliente interno. Son todas las personas gque laboran en la empresa y los encargados de prestar un
servicio externo.

Diagnostico Externo. Proceso de identificar las oportunidades y amenazas de la organizacion,
unidad estratégica o departamento en el entorno.

Diagndstico interno. Proceso para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
de la organizacion o del area o unidad estratégica.

DOFA. Método de analisis disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento
entre las tendencias del medio, las oportunidades, las amenazas y las capacidades internas,
fortalezas y debilidades de la empresa.
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Empoderamiento. Compartir poder, responsabilidad, comunicacion y recompensas de manera
muy diferente a las relaciones a lo tradicional en una organizacion.

Eficacia. Hacer lo correcto. En una organizacion significa lograr las metas.

Eficiencia. Significa hacer las cosas bien. Busca minimizar los costos de los recursos.

Estrategia. La estrategia es producto de un acto creador, innovador, l6gico y aplicable, que
genera un grupo de acciones coherentes de asignacion de recursos y decisiones tacticas.

Fortalezas. Actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y apoyan el
logro de los objetivos de una institucion.

Investigacion de mercados. Funcién que liga al consumidor, al cliente y al publico con el
comercializador por medio de informacién. Informacién usada para identificar y definir las
oportunidades y los problemas de mercadotecnia, para generar, afinar y evaluar los actos de
mercadotecnia, para vigilar la actuacion de la mercadotecnia y para mejorar el proceso de
comprension de la mercadotecnia.

Lider del Mercado. Empresa dentro de una industria, que cuenta con la parte mas grande del
mercado; por regla general, esta marca la pauta para otras empresas en cuanto a los cambios de
precios, introduccion de productos o servicios nuevos, cobertura de la distribucion y el gastos
para promociones.

Liderazgo coordinado y comprometido. Los lideres deben ser seleccionados y motivados, de
tal manera, que sus propios intereses y valores coincidan con las necesidades del papel que se les
asigne.

Mercadotecnia. Filosofia de la administracion mercadotecnia que sostiene que, para alcanzar las
metas de la organizacion es preciso determinar las necesidades y los anhelos de los mercados que
estén en la mira, asi como proporcionar la satisfaccion deseada con mas eficacia y eficiencia que
los competidores.

Planeacion Estratégica. La planeacion estratégica asi entendida tiene seis componentes: Los
estrategas, EIl direccionamiento, El diagnostico, Las opciones, La formulacion estratégica y la
auditoria.
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Principios organizacionales. Son el conjunto de principios, creencias y valores que guian e
inspiran la vida de una organizacion o area. Define lo que es importante para una organizacion.
Son el soporte de la cultura organizacional, su axiologia corporativa. Son la definicion
empresarial.

Portafolio de Servicios. Conjunto de negocios o productos que componen a una empresa, los
cuales ofrece a sus clientes potenciales.

Posicion en el Mercado. Arreglos para que un producto o servicios ocupe en la mente de los
consumidores meta, un lugar claro, distintivo y deseable frente a los productos de la
competencia. Formular una posicion competitiva para un producto y una mezcla de
mercadotecnia detallada.

Producto. Cualquier cosa que se pueda ofrecer en el mercado para su atencion, adquisicion, uso
0 consumo Yy que pueda satisfacer una necesidad o anhelo. Incluye objetos materiales, servicios,
personas, lugares, organizaciones e ideas.

Satisfaccion De Clientes. Compromiso de la empresa en cubrir y atender los requerimientos de
sus clientes y factores como la continuidad, calidad del servicio, precios equitativos oportuna y
excelente obtencion.

Servicio. Cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra y que, en esencia, es
intangible y no da lugar a la propiedad de nada.

Valor para el Cliente. Capacidad general del producto para satisfacer las necesidades del
cliente, segln su propia evaluacion.
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RESUMEN

Con la presente investigacion se pudo indagar y determinar que la industria gastronémica en
la ciudad de San José de Cducuta es un reflejo directo de los cambios de la sociedad en la cual
operan. El comercio en torno a los restaurantes ha cambiado a un orden social mas avanzado y
mas complicado que implica un movimiento que se aleja de los alimentos producidos en masa
para dar paso a alimentos producidos para las masas porque las exigencias de los usuarios han
cambiado.

PALABRAS CLAVES: Investigacién de mercados, competitividad, gastronomia, innovacion,
fuerzas de Porter.

ABSTRACT

With this research could investigate and determine that the food industry in the city San José de
Cdcuta is a direct reflection of changes in the society in which they operate. The trade around
restaurants has changed to a more advanced and more complicated social order which implies a
movement away from mass produced food for the passage of food produced for the masses
because the user requirements have changed.

KEYWORDS: market research, competitiveness, gastronomy, innovation, forces Porter.
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1.0 INTRODUCCION

El proyecto de grado titulado analisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de San
José de Cdcuta para mejorar su posicion en la economia de la region buscd analizar las
variables que intervienen en los diferentes negocios de comida existente en ésta capital
nortesantandereana. Se emple6 una encuesta enfocadas en las teorias de la Michel Porter,
especialmente la de “estrategia competitiva” y las “cinco fuerzas de Porter”, el cual permitid
tener una vision amplia, segura a través de la diversidad de organizaciones existentes en la
ciudad.

Con los resultados obtenidos con la encuesta se puedo analizar y evaluar su
posicionamiento en el mercado, con el fin de proyectar conceptos acerca de sus fortalezas,
debilidades, estrategias, crecimiento, liderazgo, con el fin de determinar el grado de aceptacion
de los productos y servicios prestados por los restaurantes en la ciudad de San José de
Cucuta. Logrando convertir la presente investigacion en un estudio valioso no existente en
éste mercado y sera de utilidad para aquellos que quieran mejorar su liderazgo, gracias a
los enfoques de Michel Porter, al igual que otras teorias administrativas vistas en el
transcurso de la especializacion.

Por eso todo restaurante que desea ocupar una posicion de liderazgo en el mercado, tiene que
conocer los factores del marco ambiente externo que la afectan directa o indirectamente, pero
que pueden generar un impacto en la organizacion ya sea como oportunidad o amenaza; y que se
van a agrupar dentro del marco legal, demografico y geografico. Por medio de la presente
investigacion se alcanzé analizar e indagar que la industria de gastronémica en la ciudad de
San José de Cucuta es un reflejo directo de los cambios de la sociedad en la cual operan. El
comercio en torno a los restaurantes ha cambiado a un orden social mas avanzado y mas
complicado que implica un movimiento que se aleja de los alimentos producidos en masa para
dar paso a alimentos producidos para las masas porque las exigencias de los usuarios han
cambiado.

En el desarrollo de los sectores de la economia han llevado a que las empresas relacionadas con
cada uno de ellos, tomen la posicién adecuada de modelos propios de administracion, con el fin
de poder liderarlas en el mercado, ya sea del orden local, regional, nacional e internacional. Por
tanto el efecto de la globalizacién obliga a disefiar estructuras financieras que consoliden
informacion que permitan prever diferentes situaciones a futuro, salvaguardando a las empresas
de los fendbmenos de los efectos de la economia. En los ultimos afios se ha visto que
comercialmente ha crecido la ciudad de San José de Cucuta. Uno de los sectores de
mayor crecimiento ha sido el area de los restaurantes, el cual estan proliferando en forma
satelital (calle) y legalmente como una organizacion local, nacional o una franquicia
internacional.
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Enla ciudad de San José de Cucuta se cuenta con la presencia de 9 restaurantes de comida
china, éste es un sector que cada vez amplia su campo de accion y se ha podido detectar dos
casos del manejo de comida china en ventas informales en sectores reconocidos de la ciudad en
estrato medio bajo, los cuales son potenciales en el consumo del arroz chino. Los restaurantes
lideres de éste sector en la ciudad son la Gran Muralla China, el cual maneja precios atractivos
con respecto la presentacion de los platos y el confort que ofrece el lugar, cuenta con aire
acondicionado, 2 salones con capacidad para 220 personas; ademas tiene un excelente
parqueadero con capacidad para 25 automoviles.

Otro es Confucio ubicado en la Avenida Libertadores frente al restaurante Puerto Seguro cuenta
con una capacidad para 80 personas, salon con aire acondicionado y parqueadero para
aproximadamente 6 automoviles. Estos 2 establecimientos cuentan con una gran fuerza en ventas
a domicilio los fines de semana cuentan con méas de 15 domiciliarios cada negocio. China Town,
Pekin, Hoko, La Gran Corona China, Chop suey cuentan con ventas representativas pero en el
término medio, son establecimientos de orden familiar ya que sus propietarios se dedican a otras
actividades y dejan las funciones en manos de familiares. Estos son establecimientos con
infraestructura pequefia lo cuales tienen en promedio capacidad para 40 a 60 personas.

Algo nuevo que se ha visto en la ciudad de San José de Cucuta ha sido la instalacion del
restaurante Li hun Fa en el sector de comidas del Centro Comercial Ventura Plaza, alta
influencia y se ha convertido en el iman de clientes que han venido probando y comparando. Es
algo nuevo en la ciudad y tiene un potencial de clientes foraneos que son los mismos visitantes al
centro comercial. La gran afluencia de restaurantes chinos, contribuye a que la demanda de
clientes en el sector gastronémico conozca mas acerca de esta linea lo cual aporta nuevos
seguidores a esta linea. También se describié con los restaurantes de marca internacional
que llevan afios en ésta regidbn como: Restaurante Londero’s, especializado en comida
internacional (carnes importadas de Argentina); Restaurante Rodizio (finos licores de Europa y
América Latina); Restaurante Miami Club, estilo norteamericano; otros campestre como
Restaurante Molinito y el Rancho de Juancho.

Al estilo italiano se cuenta con: Restaurante y Pizzeria Venezia enfocado a la pasta;
Restaurante Bar La Bruschetta con saltas y pastas napolitanas. En comida &rabe se tiene a:
Restaurante Suzkibbes, Restaurante Kibbes Shawarma y Restaurante Aceituna donde se
destacan platos como: Shawarma - Quibbe Frito - Quibbe Crudo - Sandwich de Pollo. Otros
restaurantes tipo nacional se destacan por comida de mar como: Pikolino, Terraza del Portdn,
Restaurante Pescados y Marisqueria Memo's; Restaurante la Corona de Oro; Restaurante
Madrigal. En éste grupo también algunos que se destacan por su comida tipica
colombiana: Restaurante el Balcon Paisa; Restaurante Los Ochoa; Restaurante Los Arrieros;
Restaurante a comer se dijo; Restaurante Dofia Pepa, entre otros.
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Contoda esta gran variedad de restaurantes existentes en la ciudad de SanJosé de Cdlcuta,
lo que se investigb es analizar, estudiar y evaluar es como influye la globalizacion en
relacion ala competencia y los planes estratégicos que utilizan para mantenerse lideres en
sus lineas en una ciudad capital intermedia de Colombia. Ademas con el desarrollo de los
sectores de la economia ha llevado a que las empresas relacionadas con cada uno de ellos, tomen
la posicion adecuada de modelos propios de administracion, con el fin de poder liderar en el
mercado ya sea del orden local, regional, nacional e internacional. En su objetivo principal es
realizar un analisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta
para mejorar su posicién en la economia de la region. Y sus objetivos especificos son los
siguientes

e Realizar un diagnostico general de las clases de restaurantes que se encuentran en la
ciudad de San José de Cducuta.

e Caracterizar del sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta

e Analizar la competitividad del sector por medio del analisis interno de los factores clases de
los restaurantes seleccionados y la posicién competitiva de la empresa.

Por tanto el efecto de la globalizacién obliga a disefiar estructuras financieras que consoliden
informacién que permitan prever diferentes situaciones a futuro, salvaguardando a las empresas
de los fendmenos de los efectos de la economia. En el mercado de la ciudad de San José de
Clcuta y su area metropolitana cada vez aparecen mas competidores, por lo tanto la
organizacion necesita un direccionamiento que le permita manejar el mercadeo, la
administracion y las finanzas como éareas de desarrollo de estrategias que permitan el
desenvolvimiento del mismo, aplicando estandares de calidad y beneficio al cliente. En donde la
pregunta de estas investigaciones es ¢(Como se debe desarrollar el analisis competitivo del
sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta para mejorar su posicion en la
economia de la region?
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2.0 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como se debe desarrollar el andlisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de
San José de Cdcuta para mejorar su posicion en la economia de la region?

3.0 OBJETIVOS

Los siguientes son los objetivos que orientan esta investigacion:

3.1. Objetivo General.

Realizar un analisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cdcuta
para mejorar su posicion en la economia de la region.

3.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un diagnostico general de las clases de restaurantes que se encuentran en la
ciudad de San José de Cducuta.

e Caracteristicas del sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta

e Analizar la competitividad del sector por medio del analisis interno de los factores clases de
los restaurantes seleccionados y la posicion competitiva de la empresa.

e Realizar un andlisis de atractividad del sector por medio de las cincos fuerzas de Porter.
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4.0 JUSTIFICACION

El desarrollo de los sectores de la economia ha llevado a que las empresas relacionadas con cada
uno de ellos, tomen la posicion adecuada de modelos propios de administracion, con el fin de
poder liderar en el mercado ya sea del orden local, regional, nacional e internacional. Por tanto el
efecto de la globalizacion obliga a disefiar estructuras financieras que consoliden informacion
que permitan prever diferentes situaciones a futuro, salvaguardando a las empresas de los
fendmenos de los efectos de la economia. En el mercado de la ciudad de San José de Cucuta
y su area metropolitana cada vez aparecen mas competidores, por lo tanto la organizacion
necesita un direccionamiento que le permita manejar el mercadeo, la administracion y las
finanzas como é&reas de desarrollo de estrategias que permitan el desenvolvimiento del mismo,
aplicando estandares de calidad y beneficio al cliente
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5.0 MARCO TEORICO

5.1. Antecedentes

Segun los datos del censo nacional 2007 extrapolados a 2012, Cucuta posee una poblacion de
618.310 habitantes” Esta cifra posiciona a la ciudad como la mas poblada del departamento y la
sexta (6°) del pais. “En el plano econdomico se destaca como un importante centro econdémico e
industrial. En el ultimo trimestre de 2013, Ctlicuta registrd una tasa de desempleo del 13.1%”.
DANE (2012). Actualmente la entrada en vigencia del Tratado de Libre Comercio entre
Colombia y Estados Unidos en el 2013 entregara posibilidades enormes a la ciudad de San José
de Cucuta para que mas se desarrolle industrial y comercialmente debido su condicién fronteriza.
Al igual existen posibilidades latentes en que algunas industrias de Venezuela se
establecerian en la ciudad para exportar sus productos a Estados Unidos como si fuesen
colombianas. La ciudad se destaca por el comercio binacional y la industria manufacturera. Su
localizacion en la zona limitrofe entre Colombia y Venezuela ha permitido que existan fuertes
vinculos con la ciudad venezolana de San Cristobal, aunque ha disminuido la actividad
comercial con San Antonio Yy Urefia.

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior, la Zona Franca de la ciudad de San José
de Cucuta desde el 2010 se considera como una de la mas activa de toda el pais y de toda
América Latina, debido en gran parte a que Venezuela es el segundo socio comercial de
Colombia. Se destacan las industrias mas desarrolladas se encuentran en el area de los lacteos,
el de construccion, de textiles, aunque ha descendido en el sector del calzado y marroquineria.
Es un productor de cemento de primer orden y la industria de la arcilla y el gres tiene la mejor
reputacion en el &mbito nacional por su altisima calidad. La mineria de carbon también ocupa un
importante regldn en la economia cucutefia. Hay otros sectores como el de los restaurantes
y comidas rapidas que repunto en el 2009 por la llegada de los grandes centros
comerciales, pero que luego se estancé desde el 2012 por los problemas diplomaticos con
la Republica Bolivariana de Venezuela, junto con la caida nuevamente del Bolivar, lo cual
disminuye la entrada del venezolano a su actividad comercial rutinaria en la region. En el
2012 segun la Camara de Comercio seccional Cucuta no se registrd la entrada de ningdn
otro restaurante, pero si el cierre de cinco antiguos restaurantes en la capital
nortesantadereana.
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5.2. Teoria General de Sistemas.

Se origina en la década de los afios 50"y 60°del siglo anterior, por medio de los trabajos del
aleman Ludwig von Bertalanffy, el cual argumentaba que la empresa se ve como una estructura
que se reproduce Yy se visualiza a traves de un sistema de toma de decisiones, tanto individual
como colectivamente. Segun Gigch (2000), se dice que la Teoria General de Sistemas “no
busca solucionar problemas o intentar soluciones practicas, pero si producir teorias y
formulaciones conceptuales que pueden crear condiciones de aplicacion en la realidad empirica”.
Otros representantes de la TGS son Kaltz, Hicks, Kahn, Johnson, Kast, Rice, Rosenzweig, Trist
y Churchman.

Por eso que Davila (2000) dice que la aplicacion de la Teoria General de Sistemas “es evidente
en la medida que las empresas se conciben como una gran estructura Unica, donde las acciones y
decisiones apuntan tanto a los individuos como a la colectividad”. También a través de la Teoria
General de Sistemas es posible afirmar que las organizaciones son entidades totalmente
enmarcadas en la integracion de cada una de sus areas, y no se conciben empresas donde sus
departamentos son vistos 0 actian como elementos separados. Una ampliacién del modelo de la
Teoria General de Sistemas fue el propuesto por Katz y Kahn, quienes desarrollaron un esquema
de organizacion mucho méas amplio y complejo a través de la aplicacion detallada de la Teoria de
Sistemas y la teoria de las organizaciones. Segun su modelo, toda organizacion siempre
presentara una secuencia de entradas, procesos y salidas, de manera ciclica y ordenada. De todas
las teorias administrativas.

Figura 1. Teoria General de Sistemas.
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Fuente: DAVILA, Carlos. Teorias de la organizacion y administracion. Bogota: McGraw-Hill, 2000. p. 105

Katz y Kahn desarrollaron un modelo de organizaciéon més amplio y complejo a través de la
aplicacion de la Teoria de Sistemas Yy la teoria de las organizaciones. Segun su modelo, la
organizacion presenta las siguientes caracteristicas: La organizacion como un sistema abierto,
importacion, transformacién, exportacion, los sistemas como ciclos que se repiten, informacion
como insumo, retroalimentacion negativa y proceso de codificacion, estado firme y homeostasis
dinamica, diferenciacion

5.3. Teoria de la Contingencia.

A diferencia del resto de teorias organizacionales, la contingencia centra su foco de atencion en
el ambiente externo de la empresa, dando prioridad a lo que ocurre fuera de la organizacion antes
de indagar en los elementos internos de la estructura organizacional. Dicho enfoque busca un
equilibrio entre ambos contextos, donde la organizacion busca obtener el mayor beneficio de sus
circunstancias ambientales para garantizar su éxito como empresa.

Los factores externos pueden dividirse, segun Hall, “en condiciones generales e influencias
especificas. Las primeras constituyen aspectos como las variables tecnoldgicas, econémicas,
legales y politicas, mientras que los segundos estdn compuestos por aspectos que afectan
particularmente a dicha organizacion, tales como otras organizaciones o individuos claves”. Dos
de los elementos mas importantes que componen las condiciones generales son la tecnologia y el
ambiente  segin Koontz y Weihrich, “cuyo intercambio con los factores internos de la
organizacion hace que esta adopte ciertas formas de estructura y comportamiento para su
adaptacion al medio externo™.

Bueno Campos agrega a estos elementos el tamafio de la organizacion, “su antigliedad, la
propiedad, el poder y la cultura, los cuales contribuyen a que la empresa desarrolle una estructura
organizativa efectiva”. Tales factores afectan a distintos niveles de la organizacion:

Otro de los principios fundamentales que diferencia a la teoria de la contingencia de otros
enfoques es su tendencia a no establecer un tipo ideal de organizacién para todas las
circunstancias. Al respecto y segin Davila, (2001), argumenta que "el enfoque contingente o
situacional sostiene que la estructura organizacional y el sistema administrativo dependen o son
contingentes respecto de factores del medio ambiente, de la organizacién, la tarea y la
tecnologia”.

De lo anterior se entiende que los aspectos externos a la organizacion actan como variables
independientes sobre los modos de organizacion interna de la empresa, los cuales son variables
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dependientes de las primeras. Esta relacion, sin embargo, no se establece como una de tipo
causa-efecto, sino como una toma de decision de los lideres de la organizacion sobre la eleccién
de la alternativa mas eficaz ante las circunstancias externas. De igual manera, estas relaciones
pueden establecerse entre sub unidades de la organizacion y otras unidades de la misma,
estableciéndose el mismo principio de adaptacion ante la presencia de algun factor o condicién
externa.

Al hacer un repaso general sobre las caracteristicas de la teoria de la contingencia halladas en la
investigacion, consideramos que la clasificacion realizada por Hall abarca de manera mas
completa y especifica los aspectos externos que influyen en una organizacion, lo cual puede
generar una adecuacion mas efectiva de la estructura y comportamiento organizacional a su
entorno particular. Para ello es necesario dos pasos segun Bueno Campos, el primero, estudiar a
la organizacién desde una perspectiva Macro organizativa, es decir, del disefio estructural y
Micro organizativa desde el comportamiento, procesos y funciones; el segundo, identifica las
variables contingenciales, la cuales él denomina como causales externas o de contexto que son
fuente de cambio o causa de las condiciones existentes, todo ello con la finalidad de establecer la
influencia de estas en la Macro y Micro organizacion, explicando la realidad organizacional y
como se puede sacar ventajas competitivas de las variables que le afectan.

5.4. Gerencia Estratégica.

El proceso de gerencia estratégica se aplica de igual forma tanto a empresas grandes como
pequefias. Desde el momento de su concepcidn, toda organizacion posee una estrategia, aunque
ella tenga origen Unicamente en las operaciones diarias. Segun Davila (2001) establece que su
importancia radica en la necesidad de determinar el concepto de la empresa y su naturaleza, asi
como también, el por qué estan alli, y a quien le sirven, los principios y los valores bajo los
cuales deben funcionar y lo que el futuro de su empresa debe ser. “Asi como también necesite
evaluar la direccidon en la que avanza para determinar si esta serd la ruta mas efectiva para
desempefiar la vision y la misién empresarial; permitiendo responder interrogantes como ¢Qué
cambio de direccién pueden ser tomados ahora? ¢Como y cuando seran tomadas las decisiones
futuras con respecto a la direccion de la empresa?”. Por eso es importante que las empresas
varien sus niveles estratégicos adaptandose a los cambios de los posibles factores externos, ya
que cuando las estrategias de la gerencia son antiguas su desarrollo serd mas dificil debido al
impacto de la tecnologia y sus acelerados cambios.

Para toda empresa es de gran importancia decidir y plantear sus estrategias ya que estas al estar
claras les permite: Proporcionar una base sélida para tomar decisiones que lo mantendra
enfocado en una direccién adecuada, le ayuda a evitar tendencias que podrian tentarlo a errar el
camino, refuerza la mision y la vision, lleva al acuerdo comun sobre la direccion de todas las
divisiones que contribuyen en su empresa, ahorra tiempo y esfuerzo, incrementa el ingreso sobre
la inversion, aumenta el interés por parte de los depositarios y proporciona un sentido claro de
la direccidn a todos los accionistas importantes. También se puede definir como la formulacion,
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ejecucion y evaluacion de acciones que permitirdn que una organizacion logre sus objetivos. La
formulacion de estrategias porque incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas
internas de una organizacion, la determinacion de las amenazas y oportunidades externas de una
firma, el establecimiento de misiones de la compaiiia, la fijacion de objetivos, el desarrollo de
estrategias alternativas, el andlisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. La
gjecucion de estrategias requiere que la empresa establezca metas, disefie politicas, motive a sus
empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias formuladas puedan ser llevadas a
cabo en forma exitosa. Por Gltimo se puede decir que la evaluacion de estrategias comprueba
los resultados de la ejecucion y formulacién, esta es una etapa critica en el proceso de la gerencia
estratégica debido a que los factores internos y externos sufren cambios.

De acuerdo a Quintero (2009), nos habla que hay otro que aporta valiosos concepto en la
gerencia estratégica es Michel Porter, donde emite varios conceptos y modelos importantes de
los cuales es autor, éstos han permitido contar no sélo con nuevas teorias en el proceso de
Direccion Estratégica, sino también con herramientas y técnicas aplicables en el estudio de la
definicion y formulacion de la Estrategia, dadas determinadas circunstancias que enfrenta una
organizacion. Otro importante aporte de este autor lo constituye el concepto de Ventaja
Competitiva. Porter (1990), habla sobre que se ha transformado en un tema absolutamente
imprescindible en cualquier andlisis sobre Estrategia Empresarial. Asi, al momento de ver las
diferentes opciones que se consideran, al estudiar y planificar la instauracion de una Estrategia,
se debe empezar por identificar las verdaderas Ventajas Competitivas en que se sustentara la
Estrategia con la cual competira una empresa.

Junto a lo anterior y relacionado con ello, debe citarse otro aporte de gran importancia en el
analisis estratégico de una situacion de negocios, como es el concepto de “Cadena de Valor*,
“técnica que posibilita la realizacion de un andlisis consistente en la identificacion y
desagregacion de las diferentes actividades y procesos en que se divide la operacion de una
empresa, instaurandose los términos de operaciones de logistica por una parte y por otra”, las
operaciones en que es posible desagregar las actividades relativas a un proceso productivo
propiamente tal de la elaboracion de un producto o servicio, y a las actividades ligadas
directamente a la distribucion y servicios adicionales a los clientes, en Gltimo término. Hoy esta
materia recibe mucha atencidn, constituyéndose en un modelo para estudiar las diferentes formas
en que la empresa puede introducir modificaciones en sus multiples actividades, con el objetivo
de descubrir las nuevas formas posibles de agregar valor a su produccion y de paso construir
sobre esta base, solidas ventajas competitivas sustentables en el tiempo, permitiéndole a la
empresa competir con mayor éxito en su mercado objetivo.

En la actualidad también ocurren nuevas situaciones en estos procesos. Asi pueden enfrentarse
procesos evolutivos, que conllevan movimientos diferentes y que obligan a las empresas a
estudiar en forma critica su cadena de valor, para ver en que parte de ella es aun posible lograr
ventajas de especializacion, por ejemplo, mediante nuevas formas de organizarse o por medio de
diferentes maneras de llevar a cabo un proceso productivo, provocandose de esta manera,
cambios en una industria determinada y permitiendo a una empresa mejorar sus niveles de
competitividad. Los aspectos mas importantes de ésta teoria es: EI modelo de la gerencia
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estratégica que abarca toda la empresa, el posicionamiento en el mercado y la investigacion de
mercados

5.4.1. El modelo de la gerencia estratégica que abarca toda la empresa.

Va maés alla de las operaciones, problemas y crisis cotidianas, centrandose en el crecimiento y
desarrollo global de la organizacion. La toma de decisiones estratégicas efectivas es la
responsabilidad principal del propietario o del ejecutivo de una empresa.

5.4.2. El posicionamiento en el mercado.

Son aquellos arreglos para que un producto o servicios se ocupen en la mente de los
consumidores meta, un lugar claro, distintivo y deseable frente a los productos de la
competencia. Formular una posicion competitiva para un producto y una mezcla de
mercadotecnia detallada.

5.4.3. La investigacion de mercados.

Es la herramienta de informacion mas util para que el gerente pueda tomar la decision mas
conveniente al mercadeo de sus productos o servicios. Con la investigacién de mercados se
puede utilizar para elaborar un plan de mercadeo, solucionar problemas en la aceptacion de
nuestros productos, en el precio, en la distribucién y en el valor percibido por nuestros clientes;
la efectividad de las promociones, publicidad y tacticas de servicios utilizados por nuestra
empresa.

5.5. Planeacion Estratégica

5.5.1. Inicios de la Planeacidn Estratégica.

Segun Ansoff, se identifica la aparicion de la planeacion estratégica con la década de 1960 y la
asocia a los cambios en los impulsos y capacidades estratégicas. Sin embargo, Frederik Taylor
manifestaba que el papel esencial de la administracion exigia la planificacion de las tareas que
los empleados realizarian, el gerente pensara el qué y cuando ejecutar las tareas y el trabajador
las debe de realizar. La planeacion estratégica, constituye un sistema gerencial que desplaza el
énfasis en los objetivos (¢ qué lograr?) hacia la estrategia (¢,qué hacer?).
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Con la planeacion estratégica se busca concentrarse en s6lo aquellos objetivos factibles de lograr
y las areas o negocios que permitan competir, en correspondencia con las oportunidades y
amenazas que ofrece el entorno. En 1962, el historiador comercial Alfred D. Chandler propuso
un enfoque de “estrategia inicial”, definiéndola como: “la determinacion de las metas y objetivos
bésicos de una empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacion de los recursos
necesarios para lograr dichas metas”. (Ibidem, 1994). Este enfoque de la estrategia inicial abarca
cuatro ideas claves:

e Se interesd tanto en las acciones a emprender para lograr los objetivos como en los objetivos
mismos.

e Enfatizo el proceso de blsqueda de ideas claves, en lugar del rutinario principio de implantar
las politicas basandose en una sola idea clave que podia 0 no necesitar una reconsideracion.

e Chandler se interes6 en como se formulaba la estrategia, no Unicamente en que resultados
tendria.

e Chandler abandono la nocion convencional de que la relacion entre un negocio y su entorno
era mas o menos estable y previsible.

La definicion de estrategia de Chandler fue eventualmente refinada por diferentes autores, que
introducen la idea de estrategia como proceso, en lugar de una formula fija (las politicas). En la
década de 1965-1975 el término “estrategia” vino a remplazar el término “politica” en las
escuelas de negocios de los EUA y la percepcidén de la planeacion estratégica que tenia la
direccion, sufrié muchos cambios:

Se hicieron evidentes dos factores: Que la planificacion estratégica resultd apropiada en el
mundo de los negocios pero el papel del administrador a la hora de implantar la planeacién
estratégica no estaba muy claro aun. Ante estos dos problemas que enfrentaban las
organizaciones modernas, los rapidos cambios en la interrelacién con el entorno, el rapido
crecimiento en tamafio y complejidad de las organizaciones de negocios modernos, el paradigma
de la direccion estratégica comenzo a tomar forma.

Charles Hofer y Dan Schendel crearon la siguiente definicion de administracion estratégica,
basado en el principio de que el disefio general de una organizacion, puede ser descrito
Gnicamente, si el logro de los objetivos agrega a las politicas y las estrategias como factores
claves en el proceso de administracion estratégica. Estos autores centran en cuatro aspectos
fundamentales la administracion estratégica: El establecimiento de los objetivos, la
formulacion de la estrategia, un modelo que crea una estrategia basada en los objetivos de la
organizacion, implantacion de la estrategia y un cambio en el analisis de la administracion, la
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actividad de lograr los objetivos predeterminados. Los factores claves son los procesos
“politicos” y las relaciones individuales internas de la organizacion que pueden forzar la revision
de la estrategia y el control estratégico, proporciona a los trabajadores una retroalimentacién en

cuanto a su progreso. Fred (2001).
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5.5.2. Importancia de la planeacidn estratégica en una organizacion.

El pensamiento estratégico de empresas es la coordinacion de mentes creativas dentro de una
perspectiva comdn que le permite a un negocio avanzar hacia el futuro de una manera
satisfactoria para todos. El proposito del pensamiento estratégico es ayudar a explorar los
muchos desafios futuros, tanto previsibles como imprevisibles, mas que prepararlos para un
probable mafiana Unico.

Las ventajas del pensamiento estratégico de alto nivel y una direccion estratégica consistente
(contraria a las corazonadas e improvisacion) incluyen: Proporcionar una mejor guia a la
organizacion completa sobre el punto crucial de “qué estamos tratando de hacer y de lograr”,
hacer que los gerentes estén mas alerta a los vientos de cambio, a las nuevas oportunidades y a
los desarrollos amenazadores, proporcionar a los gerentes ideas para que evallen peticiones de
presupuestos en competencia para inversion de capital y nuevo personal, un razonamiento que
defiende con fuerza el destinar recursos en areas que producen resultados y que apoyan la
estrategia, ayudar a unificar las numerosas decisiones relacionadas con la estrategia que toman
los directivos en toda la organizacion y crear una actitud directiva mas proactiva y contrarrestar
las tendencias hacia las decisiones reactivas y defensivas.

Figura 2. Modelo De Planeacion Estratégica

Fuente: MONTALVO CASTRO, Isabel. Plan de negocios para la creacion de un restaurante de comida tradicional
italiana. Pontificia Universidad Javeriana, administracién de empresas. 2008.

La ventaja de ser proactivo en lugar de simplemente reactivo es que las estrategias que abren
caminos pueden ser la clave para un mejor resultado a largo plazo. La lucha agresiva por una
estrategia creativa y oportunista puede impulsar a una compafiia hacia una posicion de liderazgo
y allanar el camino para que sus productos / servicios se conviertan en la norma de la industria.
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5.5.3 Modelo sencillo de Planeacion Estratégica.

Analisis Estratégico. El analisis estratégico consiste en comprender la posicion estratégica de la
organizacion en funcion de su entorno externo, sus recursos y competencias internas, y las
expectativas e influencia de los stakeholders.

Las preguntas que esto plantea son centrales para decidir la estrategia futura; ;Qué cambios se
estan produciendo en el entorno y cémo van a afectar a la organizacion y a sus actividades?,
¢Cuéles son los recursos y competencias de la organizacion?, ;Pueden estas competencias
otorgar ventajas especificas o crear nuevas oportunidades?, ;Qué es lo que las personas y grupos
asociados a la organizacién (directivos, accionistas o propietarios, sindicatos y otros
stakeholders) esperan, y cdmo afecta esto a lo que se espera del futuro desarrollo de la
organizacion? El fin del andlisis estratégico es, por consiguiente, conseguir tener una perspectiva
de las influencias clave sobre el bienestar presente y futuro de la organizacién, A continuacion,
se analiza brevemente cada una de ellas Ovich (2000).

El entorno. La organizacién existe en el contexto de un complejo mundo comercial, econémico,
politico, tecnoldgico, cultural y social. Este contexto cambia, y es mas complejo para unas
organizaciones que para otras. Explicar como afecta esto a la organizacion podria implicar un
estudio de los efectos historicos y del entorno, asi como de los cambios esperados o potenciales
en las variables caracteristicas del mismo. Muchas de estas variables crearan oportunidades, y
otras representaran amenazas para la organizacion. Uno de los problemas a los que hay que hacer
frente es que la gama de variables suele ser tan grande que puede ser dificil o poco realista
identificar y analizar cada una de ellas; por tanto, resulta Gtil extraer de esta complejidad una
perspectiva de los impactos claves del entorno sobre la organizacion.

Recursos, competencias y capacidades. De la misma manera que existen influencias externas
sobre la organizacién y sobre su eleccion de estrategias, también existen influencias internas.
Una de las formas de plantearse la capacidad estratégica de una organizacion consiste en tener en
cuenta sus fuerzas y debilidades (por ejemplo, que es lo que sabe hacer bien y que es lo que no, o
que tipo de ventajas o desventajas competitivas posee). Estas fuerzas y debilidades pueden
identificarse teniendo en cuenta los recursos de la empresa, como sus fabricas, su equipo
directivo, su estructura financiera y sus productos. Aqui, el fin es obtener una perspectiva de las
influencias (y restricciones) internas sobre la eleccion estratégica. Hernandez (2000)

Sin embargo, también es importante considerar las competencias particulares de la organizacion
y el modo en el que se puede extraer oportunidades de ellas. En algunas ocasiones, los recursos
especificos (por ejemplo, la localizacion concreta de una organizacion) podrian proporcionar una
ventaja competitiva. Sin embargo, las competencias que proporcionan una auténtica ventaja,
seran probablemente ciertas actividades, conocimientos y habilidades que, en combinacion,
proporcionan ventajas a una organizacion que las demas no pueden imitar. La comprension de
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cuales son estos factores también puede llevar a cabo la identificacion de nuevas oportunidades.
Por lo tanto, aqui se consideran los recursos y competencias como facetas de la organizacion
que, Mas que ajustarse a las oportunidades o a las demandas del entorno, se extienden para crear
nuevas oportunidades. Koonetz (2008).

Expectativas y propositos. Existen multiples influencias y manifestaciones del proposito de una
organizacion; Formalmente, los temas relacionados con el gobierno corporativo son importantes.
Aqui, la cuestion es la siguiente: ;A qué grupo de stakeholders debe satisfacer de forma
prioritaria la organizacion, y cual debe ser la responsabilidad del equipo directivo? Las
expectativas de los distintos stakeholders influyen sobre el propoésito y sobre lo que se considera
aceptable desde el punto de vista de las estrategias propugnadas por los directivos. Cudles seran
las perspectivas que prevalezcan, dependeré del grupo que mayor poder tenga, y la comprension
de este punto puede ser de la mayor importancia para entender por qué una organizacion adopta
una estrategia u otra. Las influencias culturales del interior de la organizacion y del mundo que la
rodea también influyen sobre las estrategias adoptadas por una organizacion, al menos en cuanto
que las influencias del entorno y los recursos sobre la organizacion se interpretaran
probablemente en funcién de los supuestos subyacentes en esa cultura.

En conjunto, la consideracion del entorno, la capacidad estratégica, las expectativas y los
propdsitos dentro del contexto cultural y politico de la organizacidén proporciona la base del
andlisis estratégico de una organizacion. Para poder entenderlo es necesario tener en cuenta el
futuro. ¢La estrategia actual serd capaz de asumir los cambios que se produciran en el entorno de
la organizacién?, ¢Es posible conseguir los resultados que esperan los stakeholders? Si es asi,
¢en qué facetas? Y si no, ¢Por qué no? No es probable que haya un total acuerdo entre la
estrategia actual y el cuadro que se esboza a partir del andlisis estratégico. La amplitud del
desacuerdo muestra la amplitud del problema estratégico al que se enfrenta el estratega. ES
posible que el ajuste necesario sea marginal, 0 puede que se necesite replantear drasticamente la
estrategia. Cuantificar la magnitud del cambio estratégico requerido y la destreza de la
organizacion para efectuar dicho cambio es otro de los aspectos importantes del analisis
estratégico. Lambin (2000)

5.5.4. Eleccién Estratégica.

La comprensién de las influencias del entorno, de las competencias de la organizacion, y de la
influencia de los stakeholders y de la cultura, constituye la base de la eleccion estratégica. La
eleccion estratégica implica la comprensidn de las bases subyacentes en la futura estrategia, con
el fin de crear opciones estratégicas que deberan evaluarse para poder seleccionar entre ellas
tenemos:

Bases de la eleccidn estratégica. Existe una serie de aspectos fundamentales que es necesario
abordar la hora de crear y analizar las opciones estratégicas de la organizacion. Algunas de estas
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bases de eleccidn estratégica surgen de la comprension de las expectativas e influencias de los
stakeholders, y puede ser importante reflejarlas de declaraciones sobre la mision y la intencion
estratégica, para mostrar las lineas directrices de las aspiraciones de la organizacion.

Opciones estratégicas. Una organizacion puede seguir distintos cursos de accion. Para decidirse
por unos de ellos, es importante reflexionar con cuidado, ya que, al desarrollar las estrategias,
existe el peligro potencial de que los directivos solo tengan en cuenta el tipo de accion mas
evidente; pero la més evidente no tiene por qué ser la mejor. Un paso que puede ayudar a la
eleccion estratégica puede consistir, por tanto, en crear opciones estratégicas.

Evaluacion y seleccién de estratégicas. Las opciones estratégicas pueden estudiarse en el
contexto del andlisis estratégico para valorar sus méritos respectivos. Aunque existen criterios de
seleccion utiles, es improbable que exista una clara delimitacion entre la eleccion correcta y la
incorrecta, porque cualquier eleccion presenta, inevitablemente, peligros o desventajas.

5.5.5. Implantacion de la estrategia. La implantacion de la estrategia se ocupa de cdmo
traducir la estrategia en accién organizacional mediante el disefio y la estructura de la
organizacion, la planificacion de recursos y la gestion del cambio estratégico. El éxito de la
implantacion de una estrategia va a depender del grado en que éstos distintos componentes se
integren de forma efectiva para crear, por si mismos, competencias que el resto de las
organizaciones no podran imitar.

5.5.6. Estrategia Competitiva.

En lineas generales, se puede afirmar que cada una de las consideraciones planteadas sobre la
formulacién de estrategias competitivas, los distintos autores contemplan en forma diferente el
reconocimiento al valor o utilidad de tal proceso dentro de una organizacion, como el elemento
que contribuye en lo posible a cambiar la situacion competitiva. Se destacan algunas teorias
como: Segun Villareal (2006), plantea que la competitividad va més alla de la productividad,
representa un proceso centrado en: “generar y fortalecer las capacidades productivas y
organizacionales para enfrentar de manera exitosa los cambios del entorno, transformando las
ventajas comparativas en competitivas, dandole sustentabilidad a través del tiempo como
condicion indispensable para alcanzar niveles de desarrollo elevados”. De este planteamiento se
deduce que la competitividad tiene que ver con los siguientes indicadores: costos, precios,
cantidad, calidad, presencia en el mercado, con la innovacion, la flexibilidad y adaptacién a los
cambios, fortalecer y desarrollar la reflexion, el analisis, romper con los paradigmas, ser
proactivo, estructurar, organizar y redisefiar las empresas, asi como también con la evaluacion
periddica de las estrategias.

Hernandez (2000); se refieren a la competitividad, “como el estadio compartido con las mejoras
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continuas, por el cual deben transitar las empresas en su camino hacia el éxito, en leal y solidaria
competencia con otras de su tipo, sobre la base de ofertar productos u/o servicios de elevada
calidad, con precios atractivos y plazos de entrega oportunos y confiables”. La competitividad
para el referido autor, esta relacionada con la capacidad de satisfacer las necesidades del entorno,
lo cual se presume que las empresas deberian tener capacidad de adaptarse al ambiente externo y
mantenerse en un intercambio permanente con él, asi como también, la capacidad para
desarrollar y ubicar de forma apropiada los recursos disponibles, para mantenerse en los
mercados y crecer con utilidades aceptables a mediano y largo plazo, a objeto de poder
sobrevivir a lo largo del tiempo.

Para Porter (1995), la Competitividad “surge de la productividad por lo que las empresas
emplean sus factores para producir productos y servicios valiosos”. Se puede inferir del referido
planteamiento, que el Unico concepto significativo de la competitividad es la productividad,
como Unica herramienta para competir en sectores mas avanzados. Villalba (2003), argumenta
que “las estrategias competitivas se pueden clasificar en cuatro categorias; disuasion, defensiva,
ofensiva y cooperacion”. Con respecto a las estrategias de disuasion, éstas estan destinadas a
evitar o atenuar la severidad de conflictos entre empresas y los competidores. Por su parte la
estrategia ofensiva, estd orientada a eliminar o debilitar la competencia, o también aumentar la
participacion de un competidor establecido.

Al respecto autores como David F (2003), Hill y otros (2004), Hill, Ireland y Hoskisson (2004) y
otros, plantean, que el proceso de formulacion de una estrategia competitiva incluye “la
identificacion de las debilidades y fortalezas internas de una organizacion, la determinacién de
las amenazas y oportunidades externas de la empresa, el establecimiento de la mision, la fijacion
de los objetivos, el desarrollo de las estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la
decision de cuales escoger”. Morrisey (2005). En este proceso de formulacion la mision puede
verse como aquella que identifica el alcance de las operaciones de una organizacion, el cual debe
formularse de forma clara, ser difundido, y conocido por los miembros de la empresa, las
fortalezas internas se refieren a las actividades que se llevan a cabo de manera exitosa. Las
debilidades internas en cambio, se refieren a las actividades de mercado, finanzas y desarrollo
que limitan o inhiben el éxito general de una organizacion.

Serna senala la formulacion de estrategias competitivas “es simplemente la construccion de un
mapa de las probables decisiones futuras de una organizacion, donde se establece la ruta de
accion a seguir, es tener claro hacia donde va la empresa, es decir, en este mapa se debe definir
su direccionamiento estratégico”, el cual deberia estar integrado por los principios corporativos,
la vision y la mision de la organizacion. En este sentido Porter, al referirse al proceso de
formulacion de estrategias competitivas sefala, “que el mismo contiene tres pasos: el primero;
identifica el sector del mercado en el que la empresa se encuentra actualmente posicionada, el
segundo paso; indica la necesidad de llevar a cabo un analisis sobre lo que sucede en el entorno,
implica: analizar la empresa, los competidores, la sociedad, el gobierno, la politica y por ultimo
analizar las fuerzas y debilidades de la empresa” El ultimo y tercer paso, se centra en lo que
deberia estar haciendo la empresa para afrontar el entorno competitivo, para lo cual deberia
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analizar las posibles estrategias que se piensan aplicar y elegir la idoneas a desarrollar.
Espindola (2006)

Panorama competitivo Ghemawat. La Estrategia como disciplina independiente desde que la
estrategia de empresas se constituyo en una disciplina independiente de estudio, han surgido
distintos enfoques que aportan o restan elementos y/o variables, pero la problemética a resolver
sigue siendo una: ¢por qué una empresa en particular logra o puede lograr un desempefio
superior, 0 mas bien obtener un resultado superior en forma sustentable?

La estrategia de negocios intenta resolver esta pregunta a través del estudio del Entorno
Competitivo, es decir, de aquellas caracteristicas que puedan hacer a las empresas participantes
de un determinado Sector industrial (S.l.) mas rentables que las participantes en otros S.1., lo que
se conoce como Atractivo de un Sector Industrial; asi como de aquellas posibles razones que
explican el desempefio superior derivados del Panorama Competitivo que tenga la empresa; o de
algunos elementos particulares a una empresa que determinen el desempefio superior, lo que se
conoce como Ventaja Competitiva. Las dos Ultimas esferas de anélisis determinan la orientacion
estratégica basica de una empresa, lo que también se conoce como Posicion Competitiva.

Es evidente que de estas tres esferas de analisis que estudian el origen el desempefio superior, la
que aborda el desarrollo de una ventaja competitiva es la que mas atencion recibe por parte de las
empresas y es ademas la que puede llegar a reportar mayor rentabilidad (existen ciertamente
excepciones notables), ya que se deriva de ciertos factores propios de las empresas y por tanto
son explotables y manejables s6lo por éstas. Hay estudios empiricos que sefialan que la
Rentabilidad de la empresa es explicada principalmente por la posicion competitiva de la
empresa, lo que no significa que el analisis del atractivo de la industria no siga teniendo una gran
importancia.

Por lo tanto, dada la mayor influencia de la posicién competitiva respecto de la industria, sobre la
Rentabilidad de la empresa, resulta clave determinar cudles son las fuentes de ventaja
competitiva, o dicho mas claramente, donde radican las fuentes de ventaja competitiva y como se
sostienen en el tiempo. Sobre este punto, vital para el desempefio de las empresas, es tal vez
donde existe mayor discusion en la actualidad. A pesar de esto, son dos los enfoques que
acaparan mayoritariamente la atencion del mundo académico y empresarial: El enfoque ya
clasico difundido y ampliado por Michael Porter y compartido por otros autores, que postula que
el desempefio superior de una empresa radica en las actividades de la cadena de valor; y el
enfoque basado en los Recursos, que explica que el desempefio superior depende del stock de
recursos con que la empresa cuenta o puede desarrollar. Villareal (2009).
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5.6. Fuerzas competitivas de Porter.

Esta metodologia competitiva desarrollada por Michael Porter estudia y evalta las técnicas del
andlisis del sector industrial, detallando aspecto que componen el entorno del negocio. Estos
factores nos llevan a determinar el grado de intensidad de las variables competitivas
representadas en precio, calidad del producto, servicio, innovacion; ya que, en algunas industrias
el factor del dominio puede ser el precio mientras que en otras el énfasis competitivo se puede
centrar en la calidad, el servicio al cliente o en la integracion o cooperacion de proveedores y
clientes. También permite lograr una caracterizacion econémica dominante en la industria,
determinar cuéales son las fuerzas competitivas operantes en ella y que tan poderosas son,
“identificar los impulsores de cambio y sus posibles impactos, conocer la posicion competitiva
de las empresas, establecer los factores claves de éxito en la industria e identificar la rivalidad de
la competencia y establecer que tan atractiva es la industria en términos de rendimientos”. Estas
herramientas nos llevan a determinar si la industria representa una buena opcion o no.

Segln Porter (1998) “La accion conjunta de estas fuerzas determina la rentabilidad potencial en
el sector industrial, en donde el potencial de utilidades, de beneficios se mide en términos del
rendimiento a largo plazo del capital invertido” Porter (1985). Aunque no todos los sectores
industriales tienen el mismo potencial; se distinguen fundamentalmente en el potencial de
utilidades finales a medida que difiere la accién conjunta de dichas fuerzas, que pueden variar
desde intensas hasta relativamente débiles. Claro que en aquellos sectores donde la competencia
es intensa, ninguna empresa obtendra rendimientos espectaculares, mientras que en los sectores
en los que la competencia es débil, son bastante comunes los rendimientos elevados. Las cinco
fuerzas competitivas conjuntamente determinan la intensidad competitiva asi como la
rentabilidad del sector industrial, y la fuerza o fuerzas més poderosas son las que gobiernan y
resultan cruciales desde el punto de vista de la formulacion de la estrategia. “El caso extremo de
"intensidad competitiva" en un sector industrial esta representado por la competencia perfecta de
los economistas, en donde el ingreso es libre, las empresas existentes no tienen poder negociador
con los proveedores y los clientes, y la rivalidad es desenfrenada debido a que las numerosas
empresas y los productos son todos similares” Porter (1985).

También las fuerzas revelan los aspectos mas importantes del entorno competitivo. También
brindan una base de referencia para medir las fortalezas y debilidades de una empresa: ¢Ddnde
se ubica la empresa versus los compradores, proveedores, entrantes, rivales, y substitutos? Mas
importante aun, una comprension de la estructura del sector orienta a los ejecutivos hacia
posibilidades provechosas para la accion estratégica, la cual podria incluir todas o algunas de las
siguientes opciones: posicionar la empresa para que esté mejor preparada para enfrentar las
fuerzas competitivas actuales; anticipar y explotar las alteraciones en las fuerzas; y darle forma al
balance de las fuerzas para crear una nueva estructura del sector que sea mas favorable para la
empresa. Las mejores estrategias explotan mas de una de estas posibilidades. Cabe destacar
que las fuerzas competitivas revelan los impulsores de la competencia en un sector. El estratega
de una empresa que entiende que la competencia existe mucho mas alla de los rivales existentes,
serd capaz de detectar amenazas competitivas mas generales y estard mejor preparado para
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abordarlas. Al mismo tiempo, pensar de forma exhaustiva acerca de la estructura de un sector
puede revelar oportunidades: diferencias en clientes, proveedores, substitutos, posibles entrantes,
y rivales que pueden transformarse en la base para estrategias claras que brindan un desempefio
superior.

Figura 3. Dimensiones del entorno empresarial.

Dimensién del entorno empresarial

El'macro El sector

ambient

Fuente: LAMBIN, J.J. Marketing Estratégico. Editorial Mc Graw Hill. Madrid. Tercera edicién. 2000. p. 108

Por eso entender la estructura de un sector es tan importante para los inversionistas como para
los ejecutivos. Las cinco fuerzas competitivas revelan si un sector es verdaderamente atractivo, y
ayudan a los inversionistas a anticipar cambios positivos 0 negativos en la estructura de un sector
antes de que se hagan evidentes. “Las cinco fuerzas diferencian los problemas de corto plazo de
los cambios estructurales y permiten a los inversionistas sacar ventaja del pesimismo u
optimismo infundados. Aquellas empresas cuyas estrategias tienen el potencial de transformar un
sector se hacen mucho mas visibles”. Este pensamiento mas profundo acerca de la competencia
es una forma mas poderosa de lograr un genuino éxito en las inversiones que las proyecciones
financieras y la extrapolacion de tendencias que dominan los andlisis de inversiones en la
actualidad. Segun Lambin (2000), nos habla que “Si tanto los ejecutivos como los inversionistas
analizaran la competencia de esta manera, los mercados de capital serian una fuerza mucho mas
eficaz para el éxito de una empresa y para la prosperidad economica™ Los ejecutivos y los
inversionistas estarian enfocados en los mismos fundamentos que impulsan la rentabilidad
sostenida. La conversacion entre inversionistas y ejecutivos se centraria en lo estructural, no en
lo transitorio.

En el mundo empresarial o industrial se dice que existen dos dimensiones del entorno
empresarial: el macro ambiente, el cual comprende las fuerzas que a nivel macro tienen y/o
pueden tener implicaciones en el comportamiento del sector y de la empresa en particular
(fuerzas de caracter econdémico, politico, cultural, social, juridico, ecol6gico, demografico y
tecnoldgico); y el sector (conjunto de empresas que producen los mismos tipos de bienes o
servicios), cuyo analisis se relaciona con el comportamiento estructural, estudiando las fuerzas
que determinan la competitividad en el sector.
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Se considera que el analisis del sector contempla el ambiente mas cercano a la empresa y sus
conclusiones aportan importantes criterios para la formulacion de las estrategias que plantean el
posicionamiento de la empresa, en el ambito nacional e internacional. Porter (1982) dice: “La
esencia de la formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a una empresa con
su medio ambiente. Aunque el entorno relevante es muy amplio y abarca tanto fuerzas sociales
como econdmicas, el aspecto clave del entorno de la empresa es el sector o sectores industriales
en los cuales compiten”. Por eso La competencia horizontal la representan las tres primeras
fuerzas: proveedores, compradores y rivalidad, y la presidbn competitiva vertical esta
representada por los competidores potenciales y la existencia de productos sustitutos (ver Figura
4). De la combinacion de estas cinco fuerzas depende el beneficio potencial del sector.

Figura 4. Cinco fuerzas de Porter.
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Fuente: Porter, Michel. Estrategia Competitiva. Editorial Continental, S.A. de C.V. México. 1985. p. 17

Y segun Cejas (2008), dice que en cuanto a las fuentes de la ventaja competitiva derivan del
propio concepto de ventaja competitiva, es decir de la posibilidad que tiene una empresa que las
posea de conseguir una posicion competitiva ventajosa respecto a sus rivales. Sustancialmente
las empresas necesitan de una caracteristica, una habilidad o una capacidad que les permita
conseguir esta posicion privilegiada. Navas y Guerra sefialan que para que una caracteristica
empresarial pueda ser considerada util para sustentar una ventaja competitiva, deben de
producirse las siguientes circunstancias: “Que se involucre un factor clave del éxito del mercado,
que ese factor de éxito deba ser lo suficientemente sustancial como para conseguir realmente una
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diferencia y que tal factor pueda ser sostenido en el tiempo, es decir, que no pueda ser atacado
facilmente por la competencia en el largo plazo™ Otro aspecto a destacar deriva de la
consideracion de la rentabilidad como unico factor por el que se puede medir el éxito de una
estrategia competitiva. Esta consideracion debe ser puesta en duda ya que, no existe consenso
en la literatura al respecto y la realidad empresarial demuestra lo contrario. Por tanto podemos
afirmar que al no tener las empresas el unico objetivo de la rentabilidad y si poder tener otros
objetivos competitivos como, por ejemplo, ganar cuota de mercado, el éxito puede ser valorado
de distinta forma y no unicamente con la rentabilidad.

Los objetivos que proporciona la consecucion de una estrategia genérica competitiva estan
ligados segun el concepto de cambio, de tal modo que si se produce un cambio inducido por el
entorno o se produce un cambio motivado por la propia empresa, los resultados serén distintos.
En el primer caso, dependera de si la empresa posee la capacidad de analizar correctamente e
identificar los cambios en el entorno. En el segundo caso, la empresa provocara cambios en el
entorno a través de las diferentes formas de innovacidn existentes, ya sea como consecuencia de
los productos o servicios que presente en el mercado o a través de innovaciones organizativas
que mejoren la empresa y la hagan mas competitiva. En general, Grant afirma “que el potencial
para establecer una ventaja competitiva sostenible radica en el alcance del cambio y en las
diferencias entre los recursos basicos de las empresas” Morrisey (2005). Un concepto a destacar
es el que nos propone Porter cuando analiza el criterio de compra. Para ello, utiliza dos criterios,
uso y sefialamiento.

El criterio de uso se refiera a la manera en que el oferente incluye en el producto una serie de
caracteristicas que hacen disminuir su coste o aumentar su desempefio. “Tales caracteristicas
estan ligadas con aspectos como las especificaciones del producto, calidades técnicas, manuales
de uso, conformidad del producto (consistencia), fiabilidad (resistencia a su rotura); pero también
con algunos aspectos intangibles como cierta connotacion de la marca, prestigio, entre otros
Ovich (2000), o con cualidades relacionadas con los canales de distribucion o de proveedores,
como la rapidez en el servicio o el correcto embalaje.

En cuanto al criterio de sefialamiento no es mas que las sefias de valor que percibe un comprador
de un determinado producto independientemente de su valor real (criterio de uso). Asi, este
criterio se fundamenta en algunas caracteristicas como la imagen, su publicidad, la apariencia
externa, el precio, etc. Es decir, este criterio se fundamenta en la subjetividad del comprador, que
por ejemplo, no mira la calidad del chasis de un coche cuando lo compra (criterio de uso), pero si
se fija en el tipo de tapiceria o si lleva o no climatizador en vez de aire acondicionado (aunque no
concede tanta importancia a su potencia o a si es silencioso).

Escalante y Marques (2004), establece la forma por la que se consigue y mantiene la
diferenciacion tiene que ver con varios factores tal y como nos sefiala Porter, estos son: 1)
Aumentando las fuentes de la exclusividad, para lo cual habra que diferenciar los eslabones en la
cadena de valor, alinear los usos reales del producto con los usos debidos y emplear bien los
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criterios de uso y sefialamiento. 2) Buscando el logro de ventajas controlando el coste de la
diferenciacion a través de un uso mayoritario de las fuentes de diferenciacion menos costosas,
controlando especialmente el coste de sefialamiento y reduciendo el coste en las actividades que
no generen diferenciacion. 3) Cambiando las reglas del sector para crear exclusividad alterando,
si es posible, la persona que toma la decisién de compra (para que nos favorezca), investigando
criterios de compra no reconocidos y cambiando rapidamente antes que la competencia ante las
exigencias del entorno. 4) Reconfigurando la cadena de valor buscando la exclusividad”.

El segundo se refiere a la posible existencia de sub-segmentos dentro del segmento de la empresa
enfocada, de tal forma que se anula el servicio particularizado al haber otras empresas que lo
realizan con mas cercania. En tercer lugar, pueden agrandarse las diferencias entre los productos
0 servicios deseados por los compradores y los que verdaderamente oferta la empresa enfocada
en un segmento, dando lugar a la insatisfaccion y la posible aparicion de nuevos competidores.
Por ello, se propone una situacion en la que las empresas deberan tomar una importante decision;
o0 siguen los pasos para establecer unas politicas encaminadas hacia la diferenciacion o, por el
contrario, optan por elegir una estrategia de liderazgo en costes con todas sus consecuencias, ya
sea en la totalidad del sector o en una parte (enfoque). También nos sefiala Porter la dificultad
que conlleva salir de esta situacion, pues no es facil romper con los vinculos anteriores y tomar la
decision de seguir con rigor una de las anteriores vias.

5.7. Constitucion Politica de Colombia.

El Estado por mandato de la ley, impedira que se obstruya o restrinja la libertad econdémica y
evitara abuso de personas o empresas hagan de su posicién dominante en el mercado nacional.
La Ley delimitard el alance de la libertad economica cuando asi lo exija el interés social,
ambiental y el patrimonio cultural de La Nacién.

Articulo 336. Ningin monopolio podra establecerse sino como éarbitro rentistico, con una
finalidad de interés publico o social y en virtud de la ley, si se establece monopolio no podra
aplicarse antes que haya sido plenamente indemnizados los individuos que en virtud de ella
deban quedar privados del ejercicio en una actividad econémica licita.

5.8. Cddigo de Comercio.

Articulo 72. Requisitos de formacion. La empresa unipersonal se creara mediante documento
escrito en el cual se expresard: 1. Nombre, documento de identidad, domicilio y direccion del
empresario. 2. Denominacién o razon social de la empresa. 3. EI domicilio. 4. El término de
duracion, si este no fuere indefinido.

Una enunciacién clara y completa de las actividades principales, a menos que se exprese que la
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empresa podra realizar cualquier acto licito de comercio. EI monto del capital haciendo una
descripcion pormenorizada de los bienes aportados, con estimacion de su valor. ElI empresario
respondera por el valor asignado a los bienes en el documento constitutivo. Cuando los activos
destinados a la empresa comprendan bienes cuya transferencia requiera escritura publica, la
constitucion de la empresa debera hacerse de igual manera e inscribirse también en los registros
correspondientes.

El nimero de cuotas de igual valor nominal en que se dividira el capital de la empresa. La forma
de administracion y el nombre, documento de identidad y las facultades de sus administradores.
A falta de estipulaciones se entendera que los administradores podran adelantar todos los actos
comprendidos dentro de las actividades previstas. Delegada totalmente la administracion y
mientras se mantenga dicha delegacién, el empresario no podra realizar actos y contratos a
nombre de la Empresa Unipersonal. La Camara de Comercio se abstendra de inscribir el
documento mediante el cual se constituya la empresa unipersonal, cuando se omita algunos de
los requisitos previstos en este articulo o cuando a la diligencia de registro no concurra
personalmente el constituyente o su representante o apoderado.

Articulo 73. Responsabilidad de los administradores. La responsabilidad de los
administradores sera la prevista en el régimen general de sociedades.

Articulo 74. Aportacién posterior de bienes. EI empresario podra aumentar el capital de la
empresa mediante la aportacion de nuevos bienes. En este caso se procedera en la forma prevista
para la constitucion de la empresa. La disminucion del capital se sujetara a las mismas reglas
sefialadas en el articulo 145 del Codigo de Comercio.

Articulo 77. Conversién a sociedad. Cuando por virtud de la cesion o por cualquier acto
juridico, la empresa llegare a pertenecer a dos 0 méas personas, debera convertirse en sociedad
comercial para lo cual, dentro de los seis meses siguientes a la inscripcion de aquella en el
registro mercantil se elaborardn los estatutos sociales de acuerdo con la forma de sociedad
adoptada.
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6.0 ASPECTOS METODOLOGICOS DEL ESTUDIO
6.1 Tipo de Trabajo

El presente proyecto titulado: Analisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de
San José de Cucuta para mejorar su posicion en la economia de la region sera de caracter
descriptivo — cuantitativo, puesto que se va a llevar una secuencia de investigacion de
mercado de las comidas, junto con encuestas técnicamente disefiadas a fin de determinar, los
tipos de negocios existentes, las estrategias, los clientes y servicios que ofrecen en la region.

6.2. Poblacion y Muestra
6.2.1. Poblacion.

La poblacion objeto de estudio sera el segmento de los restaurantes de la ciudad de San
José de Cucuta legalmente constituidos en la Cémara de Comercio. Segln la base de datos
2013 arrojan 243 establecimiento formales. Aunque no estdn estratificados, ni existen
categorias que los dividan.

6.2.2. Muestra
Formula:

Zz*p*q*N
T (N—=1xe24+z2xpxgq

n

Donde

n: Tamafio de la muestra

p: 0,5

g: 0,5

e: 0,05

Z: 95% Equivalente a 1.96 Desviaciones Estandar.
N: 243 restaurantes

~ (1.96)2 * (0.5) * (0.5) * 243
"= 243 - 1) % (0.05)2 + (1.96)2 % 0.5% 0.5

n = 79,6 —» 80 restaurantes
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6.3. Instrumentos

6.3.1. Encuesta.

Para la presente investigacion se utilizard una encuesta con mdltiples variables, con el fin
de poder graficar los resultados que se den en los restaurantes de la ciudad de San José de
Cdcuta. Ver anexo A.

6.3.2 Andlisis documental.

Porque se van analizar los documentos comerciales como los informes de la Camara de
Comercio Cucuta en materia de gastronomia, razones sociales del sector hotelero; al igual que
libros que reposan en la Biblioteca del Banco de la Republica en torno a la ciudad como es
su historia, su cultura y economia, desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo.

6.4. Tratamiento de la Informacion

6.4.1. Fuentes Primaria.

Se realizard una encuesta con multiples variables para identificar aspectos competitivos y
organizacionales del sector de los restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta.

6.4.2. Fuentes Secundarias.

Se consultaran informes estadisticos y econdémicos de Acodres, Banco de la Republicay de
la Céamara de Comercio Cucuta.

6.5. Técnicas de Recolecciony Analisis de Datos

Por medio de la encuesta se digitaran los resultados de cada items en una Hoja de Calculo
para poder graficar los resultados; al mismo tiempo cada pregunta tendra su respectivo
andlisis.
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7.0 DIAGNOSTICO GENERAL

La ciudad de San José de Cucuta desde la época de la independencia se caracterizd por
ser una ciudad pujante, llena de gente trabajadora y responsable, considerada como una
villa de mucha prosperidad nace lo que hoy llamamos San José de Cucuta, desde la
donacion de los terrenos en el Carmen de Tonchald por la ilustre Juan Rangel de Cuellar
que solidariamente cedio éstos terrenos. Al inicio fue creciendo vertiginosamente hasta el
afio de 1875 que fue sacudido por un gran terremoto que arrasdé con todos esos suefios de
grandeza.

Figura 5. Registro panoramico de Cudcuta 1975 (antes del terremoto).

Fuente: LA OPINION. Panorédmica de Cucuta afio 1975. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014] Internet:
www.laopinion.com

Figura 6. Terremoto en Clcuta. Fuente:

Fuente: LA OPINION. Terremoto de Culcuta. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014] Internet:
www.laopinion.com
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Pero la valentia y confianza de sus gente volvio a levantarse nuevamente la ciudad con
mucha mas fuerza, dinamismo y mayor infraestructura, pasando de lo rural a ser mas
considerada como un centro urbano.

Figura 7. Calle del comercio de San Jose de Cucuta.

Fuente: LA OPINION. Calle del Comercio de San José de Cucuta. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014]
Internet: www.laopinion.com

Figura 8. Resto de la ciudad.

s =
=

Fuente: LA OPINION. San José de Cucuta. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014] Internet:
www.laopinion.com
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Figura 9. Catedral de San José.

Fuente: LA OPINION. Catedral de San José de Cucuta. [En linea][Recuperado el 7 de julio del
2014] Internet: www.laopinion.com

En medio del comercio se dio a conocer el primer restaurante en el cual se hacian
almuerzos corrientes (sopa, carme y arroz). No se tiene muy claro el registro de otro plato,
solo se sabia que el duefio era ganadero de la zona de Pamplona, aunque en el Diario de la
Opinion segun coleccion Historia de Cucuta, se dice que el propietario era de la ciudad de

Clcuta.

Figura 10. Primer restaurante.

Fuente: LA OPINION. Restaurante de San José de Cucuta. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014] Internet:
www.laopinion.com

En los afios 30 se empezaron a dar muchos mas negocios, inclusive se dio una nueva
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orientacion empresarial, es decir salir de lo comin con més clase, como fue Hotel
Universal, el cual contd con servicio de alta clase, entre ellos el de almuerzos. Este hotel -
restaurante quedd ubicado al frente del Parque Santander por la avenida Sexta, es decir
frente a la Catedral de San José. Ver Figura 14.

Con el pasar del tiempo y el nacimiento legal de la Cdmara de Comercio se registraron
nuevos restaurantes como la Arafia de Oro, el Venado de Oro, entre otros. En los afios 90
se calculan que existian aproximadamente 500 de éstos locales sin salirse de lo cotidiano
como era el almuerzo corriente o el ejecutivo. En éstos afios llegaron otras ideas
novedosas como Picadilly, Londero, Comida de mar con Costera, entre otros.

Figura 11. Catedra.

Fuente: LA OPINION. Catedra. [En linea][Recuperado el 7 de julio del 2014] Internet: www.laopinion.com

En el nuevo siglo llegd la comida de mary negocios internacionales que ya estaban en
Colombia pero noen la ciudad como Restaurante Rodizio (finos licores de Europa y América
Latina); Restaurante Miami Club, estilo norteamericano; otros menos rankiados como
Restaurante Molinito y el Rancho de Juancho. Al estilo italiano se cuenta con: Restaurante y
Pizzeria Venezia enfocado a la pasta; Restaurante Bar La Bruschetta con saltas y pastas
napolitanas. Comida &rabe tenemos: Restaurante Suzkibbes, Restaurante Kibbes Shawarma y
Restaurante Aceituna donde se destacan platos como: Shawarma - Quibbe Frito - Quibbe
Crudo - S&ndwich de Pollo. Otros restaurantes tipo nacional se destacan por comida de mar
como: Pikolino, Terraza del Porton, Restaurante Pescados y Marisqueria Memo's; Restaurante la
Corona de Oro; Restaurante Madrigal. En éste grupo también algunos que se destacan por
su comida tipica colombiana: Restaurante el Balcon Paisa; Restaurante Los Ochoa; Restaurante
Los Arrieros; Restaurante a comer se dijo; Restaurante Dofia Pepa, entre otros.
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La instalacion del restaurante Li hun Fa en el sector de comidas del Centro Comercial Ventura
Plaza, alta influencia y se ha convertido en el iman de clientes que han venido probando y
comparando. Es algo nuevo en la ciudad y tiene una potencial de clientes foraneos que son los
mismos visitantes al centro comercial. La gran afluencia de restaurantes chinos, contribuye a que
la demanda de clientes en el sector gastronémico conozca mas acerca de esta linea lo cual aporta
nuevos seguidores a esta linea. Con toda ésta gran variedad de restaurantes existentes en la
ciudad de SanJosé de Cdlcuta, lo que se busca analizar, estudiar y evaluar es como influye
la globalizacion en relacion a la competencia y los planes estratégicos que utilizan para
mantenerse lideres en sus lineas en una ciudad capital intermedia de Colombia.

7.1 Evolucidén de los Restaurantes.

La Revolucién Industrial acontecida en Paris, en el siglo XVIII, no sélo trajo consigo cambios
tecnoldgicos y economicos, sino también transformaciones sociales y gastrondmicas,
permitiendo el desarrollo del concepto de Restaurante, concepto que tiene sus origenes en las
antiguas casas de comida, en las tabernas y pensiones de la ciudad de la luz, donde el Unico
producto de venta eran las bebidas alicoradas.

Figura 12. Restaurante spezia Cucuta

Es asi como el término Restaurante, cuya etimologia proviene del francés “restaurativo”,
comienza a tomar forma y las casas de comida pasan a llamarse Restoran o Restaurante y el arte
de la restauracion, es decir, la restauracion del cuerpo mediante la alimentacién con comidas
preparadas toma auge en diversas ciudades del continente europeo al final del siglo XVIII. La
aparicion de los restaurantes permitio el incremento del consumo de los alimentos marcando una
tendencia en los cambios de los estilos de vida de toda la sociedad, transformando las dietas y los
espacios de encuentro familiar. Anteriormente la familia tradicional preparaba la comida cada
noche, pero ahora el tiempo en casa preparando la cena es menor, pero mayor en disfrutar
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comiendo fuera de ella, visitando lugares donde ofrecen comida répida, étnica o gourmet, en
gran variedad, precios y cantidad.

La idea de alimentar la poblacion con platos diferentes, ofreciendo espacios de socializacion,
encuentro familiar y esparcimiento cultural dan lugar a la creacion de diferentes tipos de
establecimientos de restauracion. Para esto es importante definir conceptos que orienten las ideas
de negocio, de esta manera la industria gastronomica presenta dos corrientes de restaurantes
denominados asi: restaurante individual, es decir restaurantes que no poseen méas de un punto de
venta y restaurantes de cadena que cuentan con tres 0 mas puntos atencion al cliente, sean estos a
nivel local o nacional. La estrategia de montaje mas factible de los restaurantes de cadena se
establece mediante franquicias, es decir, se autoriza el uso de la razon social 0 marca de una
empresa ya establecida, permitiendo una mayor expansion de ésta, al proporcionar el Know
How, la estrategia de comercializacion, produccion y ventas. Este tipo de estrategia es muy
utilizada en la economia mundial, debido a que aportan un valor agregado, mejora la
comprension de la cultura, costumbres y valores locales. Al determinar qué corriente de negocio
establecer para un restaurante, surgen conceptos mas innovadores en temas de cocina
especializada o tipica, dando lugar a restaurantes como:

Restaurantes de alta cocina (gourmet). El concepto de restaurante gourmet implica que desde
la cosecha de los alimentos hasta la preparacion, presentacion y servicio, se cuente con alta
calidad, donde el consumidor pueda sentir que todo a su alrededor esta cuidadosamente escogido
y disefiado para su satisfaccion. Este tipo de restaurante ofrece los productos "a la carta” o
escogiendo de un "mend"; exclusivamente elaborado por el chef principal del lugar, quien
requiere siempre en su cocina de los mas exquisitos productos para dar gusto al paladar de los
comensales que apetecen de finos platos, de acuerdo a la especialidad que establezca el
restaurante. Al ofrecer alta calidad en los productos y el servicio, el costo del plato puede ser
relativamente costoso, pero quien apetece de calidad y buena mesa no repara en el precio de la
comida.

Figura 13. Restaurantes de alta cocina (gourmet)
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Una caracteristica importante de éstos lugares, radica en la procedencia de los alimentos
utilizados, ya que segun un estudio de la Universidad de Nevada, Estados Unidos, los chef de la
localidad, expresan estar interesados en productos propios de la comunidad, frescos y de acuerdo
a su estacionalidad, pagando un alto precio, solo por obtener una buena cantidad y una magnifica
calidad. Ademés argumentan que requieren poder planear sus mends de acuerdo a la
disponibilidad de productos en las localidades, lo que implica una relacion eficiente y eficaz
entre proveedor-cliente.

Restaurante de comida rapida (fast food). A mediados de la década de los 70’s aparecio en
los hoteles la tendencia de los restaurantes exclusivos para buffets. Esta modalidad ha servido de
gran ayuda para poder alimentar agrades grupos de turistas en los hoteles con servicios de “Todo
Incluido™. Estos comedores, en los hoteles de playa son de gran dimension y para colocar las
bandejas con los diferentes tipos de alimentos constan de varios dis-plays especiales con
calentadores y refrigeradores integrados para mantener los alimentos a la temperatura adecuada.
Los Restaurantes de comidas rapidas son lugares informales donde se preparan y consume
alimentos simples y de fécil elaboracion, ofreciendo un servicio en la barra, donde los
comensales escogen y pagan sus productos en un mostrador o barra. Este tipo de lugares presenta
caracteristicas como: entrega inmediata de alimentos, productos para llevar a casa, poco tiempo
de esperar para ser atendido y altos contenidos caléricos.

La caracteristica mas relevante de éstos lugares hace referencia a que la preparacion de los
alimentos contienen grandes cantidades de calorias, siempre con una tendencia a la obesidad y a
la saturacion en grasas, hecho que durante aproximadamente 20 afios atrds viene teniendo
prevalencia dentro de las preferencias gastrondmicas no solo de los estadounidenses sino de la
mayoria de la poblacion mundial. La aparicion de los restaurantes de comidas réapidas no solo
impacta el mercado gastrondmico sino que ayuda a tomar en serio temas como comidas
saludables y obesidad, ya que mientras los “fast food” se proliferan, las enfermedades coronarias,
gastricas y alimenticias como la bulimia, anorexia y obesidad surge a la par con estos
restaurantes. Vale la pena anotar que la tendencia de las comidas rapidas depende en gran
medida de la altura de la gastronomia de cada region, cuidad o pais; y que dependera igualmente
de la concepcion de alimentacién y nutricion de la poblacién abordada.

Restaurantes exclusivos de comida para llevar (Take a-way). Los establecimientos exclusivos
para preparar comida a gusto y solicitud de los clientes pero sin salir de casa, son los llamados
Take a-way o comida para llevar; alli se ofrece una variedad de platos y de aperitivos, en su
mayoria de tipo comida rapida, que a solicitud del cliente se preparan y se entregan para comer
en un lugar diferente al establecimiento, en algunos casos es posible que el restaurante ofrezca el
servicio de mesa, pero por lo general se dispone de sistemas de pedidos por teléfono, fax, o a
través de Internet, para ser recogidos o entregados en cualquier domicilio.

Restaurantes emblematicos de la ciudad de San José De Cucuta. La historia de los
restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta se dice que fue mezcla de ingredientes
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de los indigenas y de los espafioles producto de la colonizacién y posterior independencia
que sucedid en el territorio colombiano. Segun datos historicos del Banco de la Republica
en la ciudad de San José de Cucuta el primer restaurante que se tiene existencia real fue
el Universal que no fue propiamente un restaurante sino mas un hotel con servicio
adicionales como fueron los primeros platos tradicionales para los comensales. Constaba de
sopa de tubérculos, arroz y carne. Segun La Opinion el primer gran restaurante de la ciudad
fue EI Gran Venado de Oro en el cual los politicos de los afios 40 y 50 del siglo anterior
podian disfrutar de sus mend que era el tradicional que era la sopita de verduras, el arroz
con algun principio como era la lenteja, frijoles, acompafiado de yuca o papa; complementado
con un trozo de carne.

Aparte de estos existieron otros como ‘el restaurante La Gobernacion ubicado al frente de
las instalaciones que hoy cuenta el Departamento de Norte de Santander, al cabo de unos
10 afios desaparecid por cuestiones politicas del Gaitanazo (1948)”. Otro restaurante de los
primeros existente en la ciudad que estaba ubicado en la Calle 10 con avenida 11, luego paso
cerca de la Carcel Modelo (anterior penitenciaria) era el Gato Negro, misterioso y primer
restaurante que ofrecio el mute de la ciudad de San José de Cucuta los fines de semana,
al mismo tiempo aunque no con certeza prepard los Indios (que era en forma de pastelitos
y cubierto de repollo), lo mismo que las hayacas menud tipico de la ciudad, pero el
propietario de apellidos Contreras se dice que el trago y las mujeres acabaron con su
negocio.

Restaurante La Arafia de Oro, ubicado en pleno centro de la ciudad. (Calle 10 con avenida
quinta y sexta), donde era tradicional los comerciantes y empleados de empresas privadas
encontrarlo, puesto que enla época de los afios 70 y 80 contaba solo con platos ejecutivos
y de gran prestigio de los politicos. Con la caida del bolivar, la ciudad de San José de
Culcuta tuvo un cambio vertiginoso hacia la recesion el cual ocasiond el cierre de muchos
establecimientos entre esos los anteriores restaurantes que en su mayoria eran tipicos de la
zona. Luego enlos afios 90° se impulsé nuevamente la inversion extranjera y local donde se
consolidaron los siguientes restaurantes:

Restaurante Candelaria. Inicialmente estaba ubicado en el barrio tradicional de la ciudad
de San José de Cuacuta como era Sevilla, al frente de la iglesia La Candelaria. Con la
llegada del nuevo milenio y el fallecimiento de su propietario Humberto Pérez Sandoval,
uno de los hijos mayores junto con su nueva familia se radica donde hoy estd ubicada que
es en la Avenida 3 E N°14 A-25 Caobos. Actualmente cuenta con gran variedad de platos
tipicos de laregion como es el mute, sancocho, el plato ejecutivo, entre otros.
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Figura 14. Restaurante candelaria

.,
AN

Bistro

Restaurante la Terraza del Porton Anteriormente llamado Restaurante El Porton Oriental
donde se ofrecia por primera vez enla ciudad de San José de Cdcuta especialidad de
mar, se empez6 a desarrollar la cultura de mar y lacultura internacional puesto que en los
afios 90 y primeros afios del siglo llegaron artistas y eventos de talla mundial, llevandolo a
desarrollar 'y contar con talento humano preparado que no era de la regidn
nortesantandereana. Es decir los primeros chef como Lucas Casallo que luego se
independizé6 y ahora cuenta con un restaurante en Bogota D.C., llamado el Centro de
Venezia.

Figura 15. Restaurante la Terraza del Porton

Restaurante la Riviera. Este restaurante se destacO desde sus inicios hasta la fecha por la
fina comida y exclusividad en sus clientes y reservaciones para toda ocasion en eventos
especiales como graduaciones, celebraciones acompafiado de un exclusividad como fueron
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los primeros vinos importantes existente en la ciudad de San José de Cucuta.

Figura 16. Restaurante la Rivera

Restaurante Rancho Villa Luz. Se destaca por ser el primer restaurante de categoria que
desde el principio no estuvo ubicado en el perimetro interior de la ciudad de San José de
Cucuta, el cual siempre ha combinado un buen mend con paisajes abiertos, naturales,
respetando el medio ambiente en su conservacion.

Figura 17. Restaurante Rancho Villa Luz
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7.2 Menu vy cultura general de los restaurantes.

La cultura de los restaurantes de la ciudad de San Jose de Cucuta estd relacionada
directamente con la gastronomia santandereana y un poco de la region andina, aunque los
dos estilos son muy populares actualmente en la ciudad, combinandolo hoy por hoy con
gran variedad de platos hasta los internacionales debido al fendmeno de la globalizado
presente en éste sector con mucha intensidad desde el 2014. Los platos fuertes tradicionales
de la region nortesantandereana y que aun subsisten son: el Cabrito, el tradicional Mute, el
Caldo de Vena sobre todo despues de una borrachera para dejarnos como nuevos, EI Sancocho,
las Hayacas, Las Rampuchadas, el Caldo de panches y los Panches fritos, los Cortados de leche
de Cabra, los dulces Ilamados Arrastrados, los Bollitos de corazon de frijol y el tan conocido de
esas épocas Pichon que era sangre de res, que pasaban vendiendo por las casas.

7.3
Aportes de los Restaurantes en la Ciudad de San José de Cucuta

Actualmente en Cdcuta segin informacion entregada por la Asociacion Colombiana de la
Industria Gastrondmica (ACODRES) del total de restaurantes que existen en la ciudad, 55 de
ellos son de comida especializada, y se cree que el nimero aumentara debido a la cantidad de
inversionistas que desean montar su negocio en la ciudad. EI sector de restaurantes en Cucuta
representa un alto porcentaje del total de empresas constituidas. La estrategia ha sido crear zonas
en las que se facilite desarrollar nuevos restaurantes mas cerca de su mercado objetivo. Su nicho
esta conformado por los estratos 3,4 y 5 de la ciudad, razon por la cual tienen un mayor ingreso y
constituyen un mercado potencial de personas entre 20 y 60 afios. EIl crecimiento en este tipo de
negocios cada vez es mayor, las inversiones aumentan aceleradamente, debido al auge que tienen
los restaurantes en la ciudad. Existen muchas razones, una tendencia creciente al cucutefio a
consumir en esparcimiento y diversion, un mercado méas conocedor de buena cocina.

Cucuta es conocida como la frontera mas grande de Ameérica, por tal motivo el mercado de
restaurantes se estd transformando, en todas las zonas de restaurantes se estd adelantando un
proyecto de gran magnitud o se ha abierto alguno al pablico con inversién no solo local sino del
pais vecino como Venezuela también, quienes son un mercado potencial. La gastronomia ha
despertado un nuevo segmento de negocios y ha dado vida a otros que han tenido que innovar
para ajustarse a las preferencias de un consumidor exigente y selectivo. La tendencia de la
comida saludable, la cocina como espacio social, para aprender, y el pragmatismo a la hora de
comer continuaran siendo jugadores importantes, para que este sector siga creciendo.



56

8. Analisis de los Resultados

Cabe destacar que se encuestaron 80 restaurantes de forma aleatoria, tomando de la base de
datos existente en la Cdmara de Comercio y Acodres donde se tiene especificaciones valida
como aquellos restaurantes internacionales y nacionales; donde internamente se dividen de
la siguiente manera ya descrita: Restaurantes Internacionales. Restaurantes Chinos: China
town, Pekin, Hoko, La Gran Corona China, Chop suey, entre otros. Al estilo italiano se cuenta
con: Restaurante y Pizzeria Venezia enfocado a la pasta; Restaurante Bar La Bruschetta con
saltas y pastas napolitanas. Comida arabe tenemos: Restaurante Suzkibbes, Restaurante
Kibbes Shawarma y Restaurante Aceituna donde se destacan platos como: Shawarma - Quibbe
Frito - Quibbe Crudo - Sandwich de Pollo. Restaurantes Nacionales. Se cuentan con los
restaurantes de marca internacional que llevan afios en ésta region como: Restaurantes
Londero’s, especializado en comida internacional (carnes importadas de Argentina); Restaurante
Rodizio (finos licores de Europa y América Latina); Restaurante Miami Club, estilo
norteamericano; otros menos posesionado como Restaurante Molinito y el Rancho de Juancho.
Al estilo italiano se cuenta con: Restaurante y Pizzeria Venezia enfocado a la pasta;
Restaurante Bar La Bruschetta con saltas y pastas napolitanas.

8.1. Clientes.

Figura 18. Estadistica de la pregunta: ;Determina necesidades de los clientes potenciales?

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

A veces Rara vez Nunca
| @ Seriesl 82.26% 12.90% 4.84% 0.00%

De acuerdo a los administradores que realizaron la encuesta, el 82.26% si tienen muy en
cuenta las necesidades, requerimiento o sugerencias que hacen los clientes en relacion a los
platos o comidas que desean. EI 12.90% lo hacen a veces, porque los mends son
estrictamente acorde a cada plato, el 4.84% lo hacen rara vez, aunque no desconocen que al
cliente se le atiende con una buena atencion, eficiencia y eficacia.
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Figura 19. Estadistica de la pregunta: ¢(El restaurante tiene mecanismos para conocer las
necesidades de sus clientes
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El 83.87% de los administradores o personal encargado de los restaurantes en la ciudad de
San José de Cdcuta manifestaron que si cuenta con mecanismos para conocer las
necesidades de sus clientes como buzon de sugerencias, personal del servicio al cliente
que dan por escrito o formalmente alguna sugerencia para tener en cuenta.

Figura 20. Estadistica de la pregunta: ¢Cuenta con un sistema para dar respuesta a las
necesidades de los clientes?
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El 83.87% si cuenta con un sistema para dar respuesta como el buzon de sugerencias,
formatos o personalmente se encargan para dar respuesta oportuna a sus sugerencias, en
cambio un 9.68% lo hacen periddicamente y rara vez con un 6.45%. Estos mecanismos
mantienen un ambiente de agrado en el trato comercial, al mismo tiempo ayuda a fidelizar.



Figura 21. Estadistica de la pregunta:

¢Evalla el grado de satisfaccion de los clientes?
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|.Seriesl 80.65%

De acuerdo alos administradores que si evalla el grado de satisfaccion de los clientes con
un 80.65%, lo hacen peridédicamente en un 12.90% por medio de formalidades, al igual que
las variables rara vez con un 3.23 y nunca con el mismo..

Figura 22. Estadistica de la pregunta: ;Efectia investigaciones de mercado periddicamente?
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El 70.97% de los administradores encuestados manifiestan que realizan investigaciones de
mercados por medio de encuestas escritas, por via telefonica o personalmente alos clientes
que visitan sus negocios. Un 22.58% lo hacen periddicamente y un 6.45% lo hacen rara
vez. Aunque las dos ultimas opciones algunos manifestaron que lo hacen con personal extra
0 contratacién de un profesional de mercadeo.
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Figura 23. Estadistica de la pregunta: ¢El restaurante tiene claras estrategias de
mercadotecnia?
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El 79.03% de los administradores o representantes manifestaron tener clara las estrategias de
mercadotecnia como investigacion de mercado, contacto directo con los clientes del servicio o
de alguna necesidad en el mend, otro es el buzén de sugerencia; un 12.90 lo hacen
periédicamente y rara vez con un 8.06%; aunque algunos utilizan el internet constantemente
para el mejoramiento competitivo, también sugerencias de los chef, de personas especializadas
en materia de comida internacional o nacional.

Figura 24. Estadistica de la pregunta: ;El restaurante cuenta con buzén de sugerencias?
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El 72.58% de los administradores cuentan con buzén de sugerencias, en cambio un 27.42% no
cuenta pero ofrecen personalmente las quejas, sugerencias, inquietudes, recomendaciones en
la eventualidad de alguna incomodidad.



60

Figura 25. Estadistica de la pregunta: ;Se tiene base de datos (datos personales) de los

clientes potenciales?
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El 59.68% de los administradores encuestados de los diferentes restaurantes de la ciudad de
San José de Cucuta argumentan tener una base de datos de los clientes que los frecuentan,
en cambio 40.32% no cuentan con ésta herramienta tecnoldgica por politica de la empresa
en materia de que los clientes en muchos casos no gusta regalar éstos datos, otros aducen

que desmejora la deficiencia del servicio ala hora de pagar sus platos.

8.2 Variables Competitivas - Proveedores.

Figura 26. Estadistica de la pregunta: ¢;Se tiene un conocimiento exacto sobre los proveedores

del restaurante?
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De acuerdo a las respuesta de los administradores, un 77.42% de ellos si

tienen un

verdadero y exacto conocimiento sobre los proveedores, especialmente porque muchos de
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ellos tienen un contacto comercial duradero, de afos; un 22.58% si tienen conocimiento de
sus proveedores, pero los datos geograficos y sus principios corporativos nada mas.
Aunque muy pocos restaurantes cuentan con numerosos proveedores, los cuales dificulta
conocer mas a fondo la procedencia de sus proveedores.

Figura 27. Estadistica de la pregunta: ;Se evaltua al proveedor constantemente en sus materias
primas y/o productos?
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El 79.42% si evalla constantemente las materias primas de sus proveedores, especialmente
los considerados perecederos; un 19.35 lo hacen periddicamente bajo algunas condiciones
quimicas (en especial las comidas de mar),y un 1.61% lo hace rara vez.

Figura 28. Estadistica de la pregunta: ;Los proveedores de restaurante se encuentran

formalmente constituidos?
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El 79.03% de los administradores encuestados si tienen la certeza o comprobacion legal de
los proveedores que surten o tienen algln vinculo laboral con su empresa u organizacion;
especialmente con los requisitos fitosanitarios exigido por INVIMA a éstas clases de negocios
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un 20.97% saben de sus proveedores

pero no estan muy seguro de los requisitos legales que deben cumplir para realizar su labor

comercial. Aunque estos tienen sus pruebas que éstos proveedores
cabalmente con las materias primas.

le han cumplido

Figura 29. Estadistica de la pregunta: ¢Se verifican antecedentes y/o recomendaciones de los
proveedores del restaurante?
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El 82.26% de los administradores encuestados si verifican por
antecedentes, recomendaciones de sus proveedores tradicionales o los de mayor demanda.
Un 14.52% lo hacen a veces, especialmente cuando su empresa no es tan reconocida o0 no
tenia conocimiento de ella.

8.3 Competencia.

varios medios

Figura 30. Estadistica de la pregunta: ;Se conocen con exactitud los restaurantes que se
consideran competencia?

40.00%

33.87%

35.00%

30.00%
25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Si

A veces

Rara vez

Nunca

los



63

El 33.87% de los administradores encuestados consideran que si conocen a los restaurantes
competencias, un 32.26% manifestaron que a veces porque algunos los conocen por sus
comerciales o publicidad que despliegan en épocas especiales como el Dia de la Madre, de
la Secretaria, del Maestro, Amor y Amistad, época de navidad, entre otros. Un 24.19% lo
hacen rara vez porque consideran que su restaurante ha desarrollado fortalezas exclusiva en
la ciudad de SanJosé de Cucuta, lo mismo piensa lo que marcaron la opcién nunca.

Figura 31. Estadistica de la pregunta: ¢Han hecho alguna investigacion reciente sobre la
competencia del restaurante?
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El 58.06% de los propietarios encuestados manifestaron que si han hecho investigaciones
reciente en materia de competencia, algunos porque han visto nuevos mercados en
aumento, otros porque buscan ampliar el menld o simplemente como estrategia defensiva
competitiva. Un 41.94% no ha hecho recientes estudios porque estan seguro de sus fortalezas
organizacional de su restaurante.

Figura 32. Estadistica de la pregunta: ;Se evalUa los precios y calidad con la competencia del
restaurante?
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El 59.68% de los administradores encuestados consideran que a veces evallan los precios y
calidad con la competencia, especialmente cuando bajan las ventas, cuando existen épocas
duras o recesivas como son las iniciales de afio. ElI 25.81% si lo hacen periddicamente en
pro de no perder clientes, un 9.68% lo hace rara vez y un 4.84% no lo hacen.

Figura 33. Estadistica de la pregunta: ;Se tienen estrategias comerciales frente a la
competencia
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El 38,71% de los administradores encuestados lo hacen a veces el mejoramiento 0 cambio de
nuevas estrategias comerciales, siempre 'y cuando previo estudio del mismo. Un 29.03%
estdn en constante cambio de estrategia comercial, porque consideran que éste medio es
muy competitivo y se debe contar con las mejores herramientas. Un 27.42% lo hace rara
vez 'y un 4.84% no cambiar sus fortalezas que estdn en el area comercial.

Figura 34. Estadistica de la pregunta: ¢El restaurante participa en eventos gastronémico a
nivel local, nacional o internacional?
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El 87.10% de los administradores encuestados de los diferentes restaurantes de la ciudad
de San José de Cdcuta participan en eventos gastronomicos, en especial el patrocinado por
ACODRES que hacen parte de ésta asociacion, otros lo hacen para darse a conocer o
aumentar sus fortalezas en la gran variedad que ofrecen.

Figura 35. Estadistica de la pregunta: ;Conoce las fortalezas y debilidades del restaurante?
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El 93.55% de los administradores encuestados consideran que si conocen las fortalezas y
debilidades en la empresa que laboran, un 6.45% no estan de acuerdo en conocer todo éste

panorama administrativo planteado.

Figura 36. Estadistica de la pregunta: ;Existe agresividad para enfrentar la competencia?
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Un 50% de los administradores encuestados consideran que si han desarrollado estrategias
comerciales agresivas, un 22.58 lo hacen periddicamente, en especial en fechas especiales
como el Diade la Madre, de la Secretaria, del Maestro, Amor y Amistad. Un 6.45% lo hacen
no lo hacen porque se sienten seguro por sus fortalezas
organizaciones, por la calidad del servicio o platos que ofrecen.

rara vez 'y un 20.97%
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Figura 37. Estadistica de la pregunta: ;Qué tan facil es que entren competidores al mercado?
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En éste interrogante muchas competencias entran a competir por precios en 67.74 de los
administradores de los restaurantes de la ciudad de San José de Culcuta consideran ésta
variable muy decisiva a la hora de adquirir un servicio; un 24.19% pueden entrar por la
calidad de sus menls y un 8.06 consideran que puede entrar facilmente por sus servicios.
De acuerdo a la investigacion en el area de la gastronomia de los restaurantes muchos de
ellos compiten por precio y/o variedad de los mends.

8.4. Certificacion.

Figura 38. Estadistica de la pregunta: ;Se tiene gran variedad en platos y servicios
categorizados o reconocidos a nivel local, nacional e internacional?

100.00% 90.32%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 6.43% 1.61% 1.61%

0.00% A

Si A veces Rara vez Nunca

El 90.32% de los administradores encuestados consideran que si tiene gran variedad de
platos y servicios categorizados o reconocidos a nivel local, nacional e internacional, un
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6.45% lo hacen por periodos con fechas especiales. Aunque muchos de ellos cuentan con
especialidad conocidas y otros disfrutar de un gran menu que deja al cliente que escoja
acorde a sus condiciones alimentarias.

Figura 39. Estadistica de la pregunta: ¢El mend

competencia?
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El 87.10% de los administradores encuestados consideran que el mend y los platos si se
destacan frente a la competencia, solo un 12.90% consideran que hay otros por encima de
ellos, sin embargo ellos tienen otras variables a su favor como buenos precios para su

distinguida clientela.

Figura 40. Estadistica de la pregunta: ;El restaurante cuenta con certificados de calidad como
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El 53.23% de los administradores encuestados consideran que si cuenta con certificaciones
en especial la 1SO 9000 y un 46.77 argumentan que estos procesos estan en ejecucion.
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Figura 41. Estadistica de la pregunta: ¢El restaurante cuenta con reconocimiento exclusivo a
nivel local, nacional o internacional?
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El 82.26% de los administradores encuestados consideran que si cuenta con reconocimiento,
ya sea a nivel local, nacional o internacional; s6lo un 17.74% consideran que estan en
época de posicionarse. Algunos restaurantes como Londero’s han recibido premios de
gastronomia realizado en la ciudad de Cucuta, Bogotad. Otro como la Gran Muralla China
como el mejor por la Cadmara de Comercio 2010; entre otros.

8.5. Filosofia empresarial.

Figura 42. Estadistica de la pregunta: ;Son claros los principios y valores corporativos del
restaurante?
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El 96.77% de los administradores encuestados consideran que en el restaurante donde
laboran si son claros los principios y valores corporativos, en cambio un 3.23% manifestaron
que existen muchas diferencia entre esas razones empresariales y la realidad. Aunque
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algunos de los encuestados han leido la misién y vision, pero a la hora de preguntarle fueron
a buscar el soporte tedrico del mismo.

Figura 43. Estadistica de la pregunta: ¢.Los principios y valores se manifiestan en el ambiente
organizacional?
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El 91.94% de las personas encuestadas consideran que los principios Yy valores si se
manifiestan en un ambiente organizacional, un 9.68% argumentan que esto se dan en
condiciones normales, sin embargo existen actividades o situaciones que no se dan por la
misma intensidad de las labores.

Figura 44. Estadistica de la pregunta: ¢.Es clara la misién y vision de la empresa?
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El 95.16 de las personas encuestadas consideran que la misién y vision de la empresa son
acorde ala razon social del restaurante, en especial de sus fortalezas en platos tipicos, un
4.84% no lo consideran como no muy relacionado acorde a lo que maneja la empresa.
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Figura 45. Estadistica de la pregunta: ¢.Los empleados participan en la determinacion,

discusion, concertacion, difusion y/o estrategias comerciales?
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El 48.39% de los administradores encuestados consideran que a veces 0 en muy pocas

oportunidades los empleados en su totalidad participan en las deliberaciones, discusiones
relacionadas con las estrategias comerciales, un 43.55%% argumenta que si lo hacen en todas
las actividades generales, porque existen unas que s6lo las determinan la misma gerencia;
un 6.15% manifestaron que el restaurante rara vez deja participar a sus empleados en temas
empresariales y un 1.61% no lo hacen.

Figura 46. Estadistica de la pregunta: ¢.Facilita y promueve la atencion de los principios y
valores en el desarrollo de la gestion del area?
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El 50% de los administradores encuestados argumentan que si facilita y promueve la atencion
de los principios y valores en el desarrollo de la gestion dada en cada area o departamento
del restaurante; un 41.94% manifestaron que a veces se da, pero no es constante y un 9,68%
dijeron que rara vez se dan porque es deber de cada area cumplir sus funciones con ética y
responsabilidad.
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Figura 47. Estadistica de la pregunta: ;Se han identificado los procesos misionales y de

apoyo de la empresa
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Un 83,87% de los administradores encuestados de los diferentes restaurantes de la ciudad
de San José de Cdcuta si aseguran que se han identificado los procesos misionales y de
apoyo de la empresa. Un 16.13% no creen que se cumplan a cabalidad con éstas directrices

organizacionales.

Figura 48. Estadistica de la pregunta: ;Es clara la estructura organizacional de la empresa?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

[

Si

No

|lSeriesl

89.02%

10.98%

El 88,71% de los administradores encuestados de los diferentes restaurantes argumentan
que si es clara la estructura organizacional de la empresa, especialmente por su gran
profesionalismo gerencial con que se cuenta, en cambio un 11.29% no estdn de acuerdo
porque aun existen algunos inconvenientes de tipo administrativo.
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Figura 49. Estadistica de la pregunta: ¢Existe un organigrama del restaurante visible?
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El 79.03 de los administradores o personas encuestadas de los diferentes restaurantes
coinciden que si hay un organigrama del restaurante visibles en sus instalaciones
administrativas especialmente; un 20.97% no lo tiene visibles, pero muchos aseguran que si
existe en el manual de funciones, otro que esta incluido en los papeles y/o registros de la
empresa.

Figura 50. Estadistica de la pregunta: ¢;.Se conoce el manual de funciones con sus responsables
y principales actividades a realizar?
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El 87.10% de los administradores encuestados manifestaron que se tiene por escrito el
manual de funciones con sus directos responsables y al mismo tiempo vienen las
principales actividades a realizar; un 12.90% no se tiene fisico el manual de funciones,
aunque aseguran que si se tienen muy claras las funciones que cada empleado debe
realizar.



Figura 51. Estadistica de la pregunta: ¢El restaurante posee una pégina Web?
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El 85.48% de los administradores encuestados argumenta que existe pagina Web en el

restaurante donde se trabaja, inclusive algunos de ellos especificaron

las entradas y

diferentes fortalezas del sitio virtual; un 14.52% no tienen péagina web, aunque algunos
estan afiliados a guias locales.

Figura 52. Estadistica de la pregunta: ;.La empresa cuenta con servicio de Internet?
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8.6. Planeacion.

Figura 53. Estadistica de la pregunta: ;.Se establecen mecanismos para la participacion de los
empleados?
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El 50% de los administradores encuestados consideran que si existe una buena planificacién
y mecanismos para que participen los empleados en las estrategias comerciales relacionadas
con los platos tipicos o de eventos especiales en el transcurso del afio. EI 43.55 argumenta
que a veces se realizan éstos eventos porque las estrategias o gestiones gerenciales las
determinan solamente el area administrativa, un 7.32% manifestaron que es muy rara vez
que se dé una participacién libre a todos los empleados.

Figura 54. Estadistica de la pregunta: ¢.Se cuentan con herramientas que facilitan la
formulacion de la planeacion?
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El 59.68% de los administradores encuestados consideran que se cuentan con herramientas
que facilitan la formulacion de la planeacion en actividades empresariales, el 30.65%
consideran que aveces se cuentan con todas las herramientas, aunque todas actividades



75

Figura 55. Estadistica de la pregunta: ¢Los programas, proyectos y el plan operativo de su area
estan relacionados con los objetivos del restaurante.
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El 69,35% de los administradores argumenta que si existen programas a corto y mediano
plazo aplicables, proyectos y un plan operativo relacionados con los objetivos del
restaurantes, un 25.81% manifiestan que a veces se aplican aungue existen los criterios de
los planes operativosy un 6.10% dijeron que muy rara vez se aplican.

Figura 56. Estadistica de la pregunta: ¢Realizar seguimiento a lo planeado durante el afio e
implementa acciones de mejoramiento?
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Un 87.10% de los administradores encuestados argumentan que si existe un seguimiento ala
planificacion anual, inclusive mensualmente se llenan algunos formatos de cumplimiento de
objetivos y al mismo tiempo se implementan o modifican los no cumplidos. EI 12.90%
argumentan que no se lleva un buen registro de las actividades planificadas, solo reportes.



Figura 57. Estadistica de la pregunta: ;.La empresa usa planes estratégicos y los analiza?
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El 45.16% de los administradores encuestados consideran que si se llevan a cabalidad los
planes estratégicos, inclusive existe un control y seguimiento periddico del mismo. Un
33.87% argumenta que lo hacen periodicamente, un 16.13% lo hacen rara vez y un 4.84%
nunca lo hacen.

8.7. Proceso y procedimientos

Figura 58. Estadistica de la pregunta: ;Propicia la revision vy actualizacién de los procesos y
procedimientos en aras del mejoramiento de la gestion?
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De acuerdo a la figura anterior el indice de mayor incidencia con un 48,39% de los encuestados
responde que a la opcién que si han propicia la revision y actualizacion de los procesos y
procedimientos en aras del mejoramiento de la gestion y la segunda incidencia fue la opcion de
a veces con el 45,16% de los encuestados.
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Figura 59. Estadistica de la pregunta: ¢.Estan los procesos y procedimientos directamente
relacionados con los objetivos empresariales del restaurante?
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El 50% de los administradores encuestados consideran que si estan relacionados los procesos
y procedimientos acorde a los objetivos empresariales. El 43.55% a veces se cumplen a
cabalidad los procesos y procedimiento en su totalidad, sin desconocer su importancia. Un
3.23% rara vez lo cumplen y un 3.2.3% nunca tienen en cuenta éstas variables.

Figura 60. Estadistica de la pregunta: ¢.. Establece politicas para el manejo y suministro de la
informacion?
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El 70.97% de los administradores encuestados argumentan que si establecen politicas de
control en la informacion privada relacionada con el restaurante a menos que sea una
auditoria o una revisiéon fiscal autorizada por la gerencia. Un 25.81% lo hacen a veces por
privacidad a no arriesgar informacion vital de la empresa. Aunque el area gerencial se tienen
responsable para la misma. 1.61% rara vez lo hace por lo mismo de privacidad. Un 1.61%
no lo hacen por ordenes superiores.



78

Figura 61. Estadistica de la pregunta: ¢.Establece la empresa un plan de desarrollo de
informacion?

90.00%
80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% -

o0
N
N
g
S

17.74%

—

Si No

El 82.26% de los administradores encuestados manifiestan si se establece un plan de
desarrollo informacion en las &reas de gerencia y produccion, especialmente con el
rendimiento empresarial que se obtiene. Al mismo tiempo los planes de accion, objetivos
trazados a corto y largo plazo, entre otros. Un 17,74 no lo hace, porque son responsabilidades
de la gerencia.

Figura 62. Estadistica de la pregunta: ¢.Para la generacion de informacion empresarial existe
articulacion y coherencia entre las diferentes areas?
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El 85.48% de los administradores argumentan que si, porque el restaurante es como una
méaquina que debe estar sincronizada, comenzando por la buena comunicaciéon entre las
diferentes areas existente en la empresa; el 12.90 consideran que a veces porque la gerencia
es la area funcional mds importante y participativa. Un 1.61% muy rara vez esto se
identifica.
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Figura 63. Estadistica de la pregunta: ¢.La informacion con la cual se toman decisiones en la
empresa es confiable y veraz
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El 77.42% de los administradores consideran que si es confiable la informacion, primero
porque viene de fuentes confiables y segundo porque es sometida a un estudio previo en
algunos restaurantes. El 22.58% no consideran que siempre es confiable, aunque esa
informacién se consiga de varias fuentes puede tener algunas variables que no coincidan
con los principios organizacionales o razon social del restaurante o se encuentren
desactualizadas.

Figura 64. Estadistica de la pregunta: ¢;.Propende porque los archivos de la empresa estén
disponibles y sean de facil consulta para usuarios o investigadores
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El 67.74% de los administradores argumentan que dan informacion referente al restaurante
sin comprometer aquella informacion que se considera privada como es la financiera, los
objetivos de mercadeo o empresariales; un 22.58% a veces dan informacion siempre y cuando
sean autorizados por sus jefes, un 9.68% rara vez lo hacen por privacidad empresarial.
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Figura 65. Estadistica de la pregunta: ;Cuenta la empresa con una memoria empresarial que
contribuya ala toma de decisiones?
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Un 50% de los administradores encuestados consideran que si cuentan con bases de datos
empresariales o informe de memoria empresarial que contribuyen alatoma de decisiones, un
41,94% lo hace a veces porque las tomas de decisiones se hacen con informacion
actualizada, el resto estd recopilada o almacenada en gerencia. Un 9.68% rara vez guardan
tanta informacién simplemente actualizan sus datos comerciales, empresariales y
gerenciales.

8.8. Evaluacion y control interno

Figura 66. Estadistica de la pregunta: ¢Se identifican puntos de control en los procesos Yy
procedimientos del area.
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Un 72.58% de los administradores encuestados consideran que si existen punto de control en
los diferentes procesos, porque es importante no perder la calidad y evitar anomalias; un
29.03% a veces los tienen en cuenta, aunque confian en el talento humano que cuentan.
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Figura 67. Estadistica de la pregunta: ;Se hace seguimiento a los puntos de control y se
establecen acciones de mejoramiento?
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El 82.26% de los administradores consideran que es vital

hacen puntos de control vy

establecer acciones de mejoramiento especialmente en el area de produccion, un 17.74% se
hace un seguimiento establecido y necesario que en algunas veces se omiten para evitar
contratiempo, aunque esto se hace con el visto bueno de un superior o de gerencia.

Figura 68. Estadistica de la pregunta: ¢Se

evaluacion de la gestion empresarial?
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El 62,90% de los administradores encuestados consideran que si

se

involucra a los

funcionarios en el proceso de evaluacion de la gestion empresarial en los cuales hacen parte
algunos jefes de area o departamento por su conocimiento e idoneidad en el analisis en

mencion.
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Figura 69. Estadistica de la pregunta: Propicia la aplicacion de herramientas e instrumentos
para la auto — evaluacion.

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% -
0.00% Si A veces Rara vez Nunca
| E Seriesl 62.90% 29.03% 9.68% 0.00%

El 62.90% de los administradores encuestados consideran que si Utiles las herramientas e
instrumentos para la autoevaluacion, un 29.03% utilizan algunas herramientas aunque las
decisiones salen de gerencia y un 9,68% lo hacen rara vez puesto que son decisiones
importantes salen de gerencia.

Figura 70. Estadistica de la pregunta: ;Se toman medidas correctivas como resultado del
auto-evaluacion?
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El 59.68% de los administradores encuestados si toman medidas correctiva de inmediato para
evitar inconvenientes laborales o de organizacion. Un 20,97% a veces toman correctivos,
siempre y cuando no alteren la competitividad del restaurante, un 19.35% toman correctivos
necesarios sobre la marcha y no esperan resultados de la autoevaluacion, aunque si esta en
peligro la estabilidad de la organizacion lo hacen con mucho estudios previos y consultas a
expertos.
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Figura 71. Estadistica de la pregunta: ¢El control interno se adecuada a la realidad del
restaurante?
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El 74.19% de los administradores encuestados consideran que si se tiene un control adecuado
y ajustado a la necesidad del restaurante, un 17.74% consideran que a veces porque existe
mucha responsabilidad en cada &rea, aunque si existen anomalias en cualquier area se
restringe  mas controles; un 9,68% rara vez lo hacen porque existen un manual de
seguimiento.

Figura 72. Estadistica de la pregunta ¢Son flexibles los controles del restaurante?
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El 77.42% de los administradores consideran que algunos controles son flexibles, aunque
son consciente que en areas como produccion son prioritarios, un 12.90% consideran que a
veces son flexibles y un 6,45% rara vez son flexibles para evitar inconvenientes y un 3,23%
nunca son flexibles.
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Figura 73. Estadistica de la pregunta ¢Se han presentado anomalias, demanda por un mend o
plato?
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El 67.74% de los administradores consideran que han habido inconvenientes pero no muy
agudos, el 14.52% a veces se han presentado inconvenientes en algun servicio por demoras 0
sabor de algunos de los ingredientes sin que produzca efectos perjudiciales a la salud. Rara
vez un 12.90% pero son de olor o sabor sin que afecte el servicio y un 4.84% no se han
presentado ninguna clase de inconveniente en éste aspecto.

Figura 74. Estadistica de la pregunta ¢Se realizan protocolos en el manejo de alimentos en su
preparacion
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El 75.81% de los administradores encuestados consideran que si debe existen protocolo en la
limpieza y en el manejo de su preparacién de los productos perecederos para evitar
inconvenientes, un 17,74% a veces se cifien en protocolos porque confian en el talento
humano que cuentan y un 6.45% rara vez lo utilizan.
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8.9. Aspectos financieros

Figura 75. Estadistica de la pregunta ¢La empresa conoce la generacion de valor o adicional
frente al cliente o competencia?
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El 80.65% de los administradores encuestados consideran que la buena atencion, amabilidad, la
calidad es el valor agregado de su restaurante, un 12,90% a veces se dan, aunque la calidad
del servicio lo consideran como exclusivo y un 6.45% rara vez existe en su negocio valor
agregado.

Figura 76. Estadistica de la pregunta. ;Esta posicionada el restaurante en el mercado de la
ciudad de San José de Cucuta?
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El 87,10% de los administradores encuestados consideran que su restaurante si esta cotizado
a precio de mercado, especialmente por la variedad de sus platos internacionales vy
nacionales. Un 12,90% argumentan que estan bien posicionados, sin embargo existe mucha
competencia.
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Figura 77. Estadistica de la pregunta ;Los estados financieros muestran la realidad
empresarial?
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El 85,48% de los administradores encuestados consideran que si los estados financieros son
restables, seguros a pesar de la recesion existente a nivel mundial; un 14,52% argumenta
todo lo contrario.

Figura 78. Estadistica de la pregunta ¢Se presenta oportunamente los estados financieros
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El 88.71% de los administradores encuestados argumenta que siempre se presentan los
estados financieros en las fechas indicadas, un 11.29% no se presentan cumplidamente
porque lo ejecuta personal contratado por honorarios.
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Figura 79. Estadistica de la pregunta. ¢Se aplican indicadores?
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El 82.26% de los administradores encuestados consideran que si aplican los indicadores que
son porque se tiene personal idoneo en esas areas, un 14.52% a veces lo presentan y un
3,23% rara vez esto se cumplen.

Figura 80. Estadistica de la pregunta. ¢Se conoce el rendimiento sobre la inversion de la
empresa?
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El 93.55% de los administradores encuestados manifiestan que si se conocen el rendimiento
empresarial, especialmente de las areas administrativa y gerencial y un 6.45% no se conoce
porque lo consideran privado o de reserva empresarial
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8.10. Talento humano

Figura 81. Estadistica de la pregunta ¢Los perfiles de los cargos de su &rea son adecuados para
desarrollo de las funciones?
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El 90.32% de los administradores encuestados consideran que los cargos son adecuados a
sus funciones porque existen manuales de funciones muy bien estudiados. Un 9.68% no lo
consideran porque existen personal auxiliar que tiene titulo pero su conocimiento no es el
mas apropiado.

Figura 82. Estadistica de la pregunta. ;Conoce y aplica las politicas de la empresa para la
gestion del talento humano?
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El 80.65% de los administradores encuestados consideran que si se aplican a cabalidad las
politicas de gestion de talento humano, un 14,52% a veces cumplen, un 3,23% rara vez se
cumpleny nunca con 1,61%.
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Figura 83. Estadistica de la pregunta. ;Se han ejecutado planes y programas que propendan por
el desarrollo y la satisfaccion del talento humano?
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El 91.94% de los administradores encuestados consideran que si se han ejecutado planes y
programas a cabalidad en la satisfaccion del talento humano. Un 9,68% no porque no se han
vuelto hacer capacitaciones.

Figura 84. Estadistica de la pregunta. ¢(Han contribuido los programas de capacitacion e
induccién al aprendizaje y asimilacion de la cultura organizacional?
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El 75.81% de los administradores encuestados consideran que todos estos programas de
capacitacion e induccion siempre dejan una buena ensefianza en la cultura organizacional.
Un 14.52% a veces cumplen con sus objetivos y un 9,68% rara vez se cumplen con todo lo
propuesto.



Figura 85. Estadistica de la pregunta. ¢El talento humano aplica los conocimientos?
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El 80.65% de los administradores encuestados consideran que si se aplican estos nuevos
conocimientos adquiridos, un 12.90% a veces se aplican de una vez y un 6.45% rara vez

se cumplen entoda su magnitud porque no existe buena comunicacion interna.

Figura 86. Estadistica de la pregunta. ¢;ElI talento humano desarrolla propuesta de valor
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de los administradores encuestados consideran que si, puesto que
lo cumplen en el valor

presentan

agregado, un 8.06% rara vez lo hace, s6lo se limitan a cumplir 6rdenes o funciones y un 3.23%
rara vez lo hacen.
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Figura 87. Estadistica de la pregunta. ¢El restaurante cuenta con marcas y patentes registradas?
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El 74,19% de los administradores encuestados consideran que el restaurante cuenta con todos
los certificados y requisitos existente por ley, un 22,58% a veces cumple con algunas
medidas de segundo orden, porque los requisitos y controles los tienen y un 3,23%
argumentan que no cumplen con la clausula de las patentes. Algunos como Londeros,
Rodizio, cuentan con reconocimiento internacional y la certificacion de 1SO 9001.

Figura 88. Estadistica de la pregunta. ;. Realiza seguimiento al plan de mejoramiento de
manera programada y oportuna?
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El 79.03% de los administradores encuestados consideran que se siguen planes de
mejoramiento anuales; también de requerimiento de alguna estrategia de mercadeo o de
gerencia. El 20.97% se hacen a veces para mejorar alguna estrategia.
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Figura 89. Estadistica de la pregunta. ¢ Cuenta con mecanismos de retroalimentacion por &reas?
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El 70.47% de los administradores encuestados consideran que siempre existen mecanismos

de retroalimentacion para definir
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Figura 90. Estadistica de la pregunta. ¢. Existe una continua comunicacion y control gerencial

en el restaurante?
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El 74.19% de los

administradores  encuestados consideran que

Si

existe

continua

comunicacion Yy ejecucion de controles gerenciales que son indispensables para cumplir con
las metas empresariales, un 25.81% consideran que se plantean los controles y existen
responsable, pero poca comunicacion con el area directiva.
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8.11. Publicidad

Figura 91. Estadistica de la pregunta. ;Qué medios de comunicacion utilizan para dar a
conocer el restaurante?
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En éste items los restaurantes utilizan diferentes y variados métodos publicitarios acorde a
sus condiciones econdmicas y estrategias a utilizar, sin embargo se destacan las de los
periddicos como la més efectiva para ellos, seguida de volantes en ocasiones especiales y
de pautas radiales con un 38.71%, por Gltimo las de medios televisivos por considerarla de
cuantia muy superior, aunque muchos utilizan los canales regionales.

Figura 92. Estadistica de la pregunta. ;Qué monto anual aproximado gasta en pautas
publicitarias?
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En éste punto se dividen los de estrato Ill buscan la opcién de $1.000.000 a $5.000.000, los
de estrato IV y V buscan las dos restantes.
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9. Actividades Organizacionales

9.1 Menu Nacional e Internacional.

Los menUs de los restaurantes de la ciudad de San Joseé de Culcuta cuenta con platos
nacionales e internacionales acorde a su razdn social. Todos los restaurantes afiliados a
ACODRES cuentan con una excelente presentacion de la carta, fragmentada por tipos de platos
como lo son pasabocas, sopas, secos y cremas; productos especiales como chop suey, chow
mein, combinaciones, fu yung, carnes de res, pollo, comida de mar; entre otros, asados y
ensaladas. Ver Anexo B. También los precios de venta son de competencia en lo que respecta a
la comida nacional e internacional; aunque algunos especiales como la comida de mar, la
China, arabe, mediterranea se manejan precios mas altos, puesto que sus ingredientes vy
materias primas son importadas.

9.2 Variables dadas en el sector gastronomico

Figura 93. Variables competitivas de Porter.

Nuevos Participantes

S\

Proveedores « VARIABLES »
] COMPETITIVAS

[ Compradores

/,

a

Sustituto J

\&

Fuente: PORTER, Michel. Estrategia Competitiva. Editorial Continental, S.A. de C.VV. México. 1985. p. 96
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Nuevos participantes. Gracias a las buenas proyecciones que presenta la ciudad de San José
de Cucuta desde el afio de 2007 en el cual se le dio un giro radical en materia de inversion
extranjera directa con la llegada de almacenes de cadena, franquicias internacionales en
invertir en ésta region fronteriza en la alcaldia del ex —alcalde Ramiro Suarez Corzo. Al
mismo tiempo con la globalizacién y el preacuerdo de los afios anteriores del TLC que para
éste afio entr6 en vigencia desde el 15 de mayo de 2012. Todo esto ha hecho que la ciudad
tenga evolucion positiva en varios renglones econdémicos como es el de la gastronomia que
sin dudar ha sido uno de los de mayores registros nuevos desde hace cinco afios.

Proveedores. En ésta variable competitiva ha sido de gran aumento de materias primas
novedosas y de aditivo principal para nuevos platos o mends internacionales, especialmente
los de origen chino, &rabes, mediterrdneo, europeo, entre otros. Se destacan las hierbas,
salamis, salsas, salchichas, salchichas europeas, carnicos enlatados, aceites, vinos, cocteles,
entre otros.

Clientes. La gran variedad gastronémica que ha llegado a la ciudad ha hecho que se creen
nuevos gustos, una cultura no tradicional, sino mas bien con tendencias globalizadas como
estd ocurriendo en éstos sectores. Aunque los platos tipicos de la ciudad como el tamal, el
mute, las empanadas siguen en su recetario de fin de semanas, existen ahora una gran
variedad, producto de las nuevas inversiones que se consolidaron desde el afio 2007 hasta la
fecha, resaltando nuevos posibles compradores de ésta region, sino también del turista que
viene especialmente de la Republica Bolivariana, a pesar del poder adquisitivo tan bajo, se
presentan en minoria un consumo de éstos nuevos menus.

Sustitutos. A pesar de la crisis economica de éstos ultimos afos, de la caida del Bolivar y
del aumento de desempleo en la ciudad, todavia éstos negocios siguen recibiendo gran
cantidad de clientes. También se ha visto que un numero determinado de empresas de la
Republica Bolivariana de Venezuela en invertir enla ciudad, pero las politicas socio juridica
del presidente Chavez de Venezuela no han dado el paso final en radicarse en ésta ciudad.

Las estrategias de mercadeo de forma general buscan un enfoque en cuatro puntos basicos,
producto, plaza, promocién, precios, siguiendo los argumentos de Porter donde se busca
llegar a la satisfaccion plena del cliente y en los factores que puedan motivar una proxima
compra. Aspectos tangibles como la calidad y variedad de los alimentos son la clave para lograr
la lealtad del consumidor.

La cadena de valor. Para realizar el analisis externo se utilizard una herramienta llamada
Cadena de Valor, que consiste en complementar la presente investigacion del ambiente externos
del sector gastrondmico, es decir, contar con las variables que se tuvieron en cuenta en el
instrumento primario (encuesta).
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Figura 94. Cadena de valor.
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Fuente: Larry Downes y Chunka Mui, Unleashing the Killer App, publicado en 1998 por la Harvard Business
School Press. (Tomado de PORTER, Michael E. Escuela de Negocios de Harvard).

En ésta Figura existen tres variables que se consideran importantes en la presente
investigacién como son:

Cadena de abastecimiento. La materia prima de los restaurantes de la ciudad de San
José de Cucuta se destacan en términos internacionales las raices chinas, las salsas para
pastas y carnes, los aditivos de preservar, de darle sabor, color alas comidas. Embutidos
europeos, entre otros. Los nacionales se tienen la comida de mar, el chiguiro, entre otros.

Cadena de produccion. Son las diferentes etiquetas gastrondmicas que han llegado de
culturas occidentales, europeas, mediterraneas o de Norteamérica; combinados con los
nacionales que se han ido destacando como es la comida de mar, las cremas, las
ensaladas, entre otros.
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Cadena de distribucion. Muchos de éstos menus los distribuyen en el mismo local
comercial, y en otros en minorias con sucursales o franquicias que han llegado ala ciudad.
También una estrategia de mercadeo basada en la orientacion a la mercadotecnia, es una
herramienta interesante para lograr la satisfaccion de las necesidades y deseos del consumidor,
pero al mismo tiempo lograr las metas y objetivos corporativos propuestas dentro de una
planeacion estratégica.

Este concepto de mercadeo implica que al enfocarse en reconocer e identificar las necesidades
del cliente, la empresa pueda lograr la diferenciacion del producto en el mercado, hecho que so6lo
sera posible con innovacion, pero no solo innovacion gastronémica, sino innovacién en un alto
nivel de atencion y servicio que no sea cargado al cliente.

De acuerdo a la informacién recopilada en cada restaurante de la ciudad de San José de
Cucuta para el presente estudio de mercado, los cuales en los analisis de cada items, de la
gran variedad de menu0 (nacionales e internacionales), que en promedio superan las sesenta
recetas en los prestigiosos restaurantes, lo cual deja claro un notorio avance econémico,
social y cultural de la gastronomia de la region fronteriza.

Figura 95. Plano de la principal ubicacion de los restaurantes de la ciudad de San José de
Cdcuta.

ot POPULAR 7 o 71 / If “BARRIO

Toe nic® Com e ile flar C5 SAN LUIS

der Abngg, W — BARRIO L C13

< %\ SULSAG 7/ 4 :A T

<l : g SRAG ‘ SANLUIST -
BARRIO% = | Sy

R ¥ 4 : SAYAGA & cul = “
%z Fﬁ]‘mau_ Colsglo < oz .:( ] * { ; g C.15 Chireal San Lyly 14
W P o (P fann > clA 5 .
Zartone oty BARRIG & ,

> Lgminoty 5 C.9 /' RIVIERA e .: ¢

% / \
oAb A BARRIY | cag f ‘ Tegx ! ¥~ ! BARRIO 1
e v T aellISFERAL 00 BARRIO SANTA YERESITA

:ﬁmﬂ‘ Neclonl o oh \ .'?grnlmll 0‘;:: Rtp':at"" — }? 3 2 Gl P '1‘
X =il ~ S 3 {
cA0 o T & ’ <

ce

oM

Tolcon Qp!?:ﬂ'ﬂtlm'ﬂl
inam e 2
e Ul wriidpd
g ca . elkein

N
/ . £y L3
c.12 / N

&
S
<

* cAl
nicipel " o /
vk oh cp -

ol g T ARRIO.SAN MATEQ
K = L / ! 4 )

1 S
Muto o /% £ » : o ’ |} s
s Lo Quittl B cantnil L ‘
(X
| Gobarmaclon ¥ mpa}cnn BARRIO

v ~ LOS CAOBOS ) A i
> 6o / nacén
= Qarmen /) \ -
ARRIO tupger )% » e | warp
"ABRERA (A \ \ &
(AL Club del  Club cAt \
mm"ﬂ%&nuno ! \ . g

u AngliptolT 5
Auxlgnam PR Sian >

N

% 4 %

v oS -
Qinl

o ) % >

» inlcd - C" 9

CANMIrcada » orty n g / 3 — )

ETT I ligo \ '/ BARRIT SAY I‘MHI‘:(%

Calafanz/ N ;2 o

cATh \ Lol A Ho 83y
@ % W
At ! o ,
\ v‘)j‘@




98

En los restaurantes de talla internacional (oriental, italiano, mediterranea, arabe, entre otras)
cuenta con talento humano iddneo en sus procesos gastrondmicos. Buena ubicacion en la
ciudad de San José de Cucuta como son los sectores de la Avenida Los Libertadores,
Caobos, La Riviera, Avenida Gran Colombia, entre otros.

Para algunos administradores de restaurantes que hicieron parte directa del presente estudio
de mercado consideran importante el indicador de las ventas, el cual es el resultado
cuantitativo de un esfuerzo conjunto entre todas las areas de la organizacion, para lograr que la
propuesta de valor sea aceptada por el cliente. Una buena estrategia con un equipo de fuerza de
ventas comprometido, son las herramientas claves para ejecutar un plan de accion efectivo y
rentable.

También la estrategia se puede cambiar o modificar de acuerdo con las necesidades de los
clientes en las diferentes épocas del afio; aunque esto implique mayor capacitacion al personal
de ventas, no solo en cuanto a servicio al cliente sino en cuanto al producto mismo y sus usos.

La transformacion debe hacerse desde el interior del restaurante, cambiando algunos mends por
baja demanda o demasiada competencia. Por ultimo, se observé que la innovacion esta ligada
a la calidad y buen servicio, permitird que la creacién de un restaurante pueda penetrar con
fuerza en un mercado competitivo, para ello la innovacion es la Unica forma de marcar una
diferencia de la competencia y poder agregar valor en un restaurante, es decir, que mientras se
agrega valor a los productos, procesos y servicios, la relacion entre beneficio y sacrificio que un
cliente analiza en la compra, aporte a que el cliente concluya que por un buen producto recibira
un gran beneficio pero sin un gran sacrificio, dando asi satisfaccion a las necesidades que el
mismo mercado impone, porque cuando se logra dar la sensacion de que un producto alcanzé o
excedid las expectativas se podria decir que la satisfaccion fue total y que el proceso de
innovacion logra causar beneficios sin altos sacrificios.

9.3 Barreras contra la entrada

9.3.1. Economia de escala.

Clasificacion de la barrera para el sector es Alto. Costos de algunas materias primas
son importadas, Finos licores, talento humano profesional y de experiencia gastrondmica, la
gran mayoria de restaurantes potenciales cuentan con platos con un buen manejo de alimentos
que los hacen unicoy de buen gustoy recetas Unicas
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9.3.2. Diferenciacién de producto.

Clasificacion de barrera para el sector es Medio. EIl sector gastronomico esta dividido
en dos sectores bien definidos, los cuales se destacan los potenciales antes mencionados
que se destacan por el talento humano, infraestructura, gran variedad de platos, y materia
prima de excelente calidad. El otro sector que no se consultd fue el corriente o tradicional
porque no existe estabilidad en la informacion, algunos son satelitales (a domicilios), otros
son considerado de tipo casero o micro (familiares, porque trabajan los miembros de la
familia en pro de unarazén social legal e ilegal). El sector gastronomico en la ciudad se ha
posicionado por més de 100 afios segun los historiadores de la ciudad de San José de
Cucuta donde se destacan inicialmente el restaurante la Arafia de Oro, Venado de Oro, Dofia
Alicia (ya no existe), entre otros. Después de la apertura econémica e inversion extranjera
se ha producido un profesionalismo enorme en el sector gastronémico.

9.3.3. Necesidad de capital.

Para establecer un restaurante potencial se requiere los siguientes aspectos: Buen lugar o
sitio valorizado, Vias de acceso, Excelente infraestructura, Talento humano idéneo y
profesional, Gran variedad de platos nacionales e internacionales.

9.3.4. Costos cambiantes.

Los costos en el sector gastrondmico son alto, porque los chefs deben estar actualizado
informacion en su preparacién, al igual que nuevas recetas 0 materias primas novedosas
como la carne de caracol que esta siendo estudiada por algunos restaurantes para su
conservacion fitosanitaria, su proceso de cocido o preparacion, forma de servir. Esta materia
prima de la carne de caracol en Francia, Japon actualmente es la sensacion que se hizo
realidad en el 2012. Otra materia prima que tiene incertidumbre puesto que no se sabe qué
grado de aceptacion tenga en la cultura oriental (América Latina) o europea son las ancas de
ranas, aunque en Europa ya hay consumo y en América Latina existen dos lugares en
Estados Unidos que es el plato fuerte. Sin embargo se cree segun expertos chef como
Franco Basile el de la receta del dia en RCN, segun entrevista realizada en el Tiempo, Mayo
de 2012 manifiesta que nuestra cultura puede rechazar de manera categorica algunos
ingredientes como los preparados con carne de perro, que es uno de preferidos en la India,
sin embargo el amor alas mascota se cree que no sera aceptada o bien vista.

9.3.5. Acceso a los canales de distribucion.

En éste punto existe bastante recelo en dar informacién puesto que la competencia puede
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aprovechar algunos de estos datos. Sin embargo gracias al TLC con los Estados Unidos y
otros acuerdos multilaterales y bilaterales existird la posibilidad de entrar nuevas materias
primas o ampliar los actuales canales de distribucion, gracias a las alianzas estratégicas
que se pueden conformar en un futuro.

9.3.6. Politicas gubernamentales.

Actualmente existen controles exigente por parte de INCA, INVIMA, Control de Calidad
(ICONTEC) que deben desarrollar nuevos controles porque la libertad arancelaria decretada
por la globalizacién empresarial gracias a la tecnologia en el area de la comunicacion ha
hecho que existan nuevas rutas de mercados legales y al mismo tiempo ilegales.

9.3.7. Intensidad de larivalidad entre competidores actuales

Se consideran competidores actuales en el sector gastrondmico a: Restaurantes occidentales,
restaurantes  mediterraneos,  restaurantes internacionales y  restaurantes  nacionales
certificados.

9.3.8. Competidores diversos.

Existe en el sector gastrondmico competidores diversos a los establecimientos de comida
corriente (restaurantes familiares o por encargos), a los de comida rapida (Comida legalmente
establecidas de preparacion instantinea como los perros, hamburguesas, sdndwich, chuzos,
arepas rellenas, entre otros).

9.3.9. Importante interés estratégico.

Muchos restaurantes de la ciudad de San José de Cucuta sus propietarios son muy
reconocido en la region como es el caso de Hugo Horacio Londeros (exjugador del Cucuta).
Otros cuenta con contados directos con senadores de la Replblica, Ex alcalde, ex —
gobernadores, con empresas publicas, privadas, de economia mixta, entre otros.

9.3.10. Barreras soélidas contra la salida.

Los siguientes factores permite su permanencia en el mercado gastronomico: Son reconocidos
restaurantes de la ciudad. La mayoria cuentan con certificaciones nacionales e
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internacionales, estdn afiliados a ACODRES, estan legalmente constituidos y cuentan con
todos los permisos exigidos para su funcionamiento.

9.3.11. Presion proveniente de los servicios sustitutos

e Nuevos competidores en el mercado corriente o de comida rapidas establecidas en los
almacenes de cadena.

e Los servicios a domicilios.

e Latecnologia de la comida enlatada o de fécil preparacion.

9.3.12. Poder de negociacion de los clientes o usuarios.

Las empresas que vinculan asus empleados a celebrar cumpleafios o fechas especiales (Dia
de la Madre, Dia de la Secretaria, Navidad, aniversarios de la empresa, entre otros).

9.3.13. Poder de negociacion de los proveedores.

Gracias a la tecnologia existente en la informacion se puede tener contacto permanente
con proveedores de talla nacional e internacional que hara que el sector gastrondmico sea
mas competitivo, de evolucidon constante acorde alas condiciones del mercado.

Calidad en las materias primas que se traen a nivel nacional yla importacion certificada
en medidas fitosanitaria de las importadas.

Determinar el desarrollo de las actividades organizacionales que caracterizan el sector de
restaurantes en la Ciudad de San José de Cucuta.
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10. CAMBIOS ESTRATEGICOS

El sector de los restaurantes desde la apertura econdémica dada en la presidencia del Doctor
Cesar Gaviria se dio inicio al profesionalismo de la gastronomia de la ciudad de San José
de Cucuta con la entrada de nuevos competidores de talla internacional como Pikolino, La
Gran Muralla China, Rodizio que dividieron el sector en dos como son:

e Restaurantes potencialmente aceptados

e Restaurantes caseros formales o residenciales (donde sus empleados son en su mayoria
familiares entre ellos y alguno que otros contratados)

En el presente estudio y gracias a la aplicacion de una encuesta empresarial se dio un
estudio a fondo de cambios evolutivos presentes en el sector gastrondmico y las posibles
estrategias que se pueden aprovechar para seguir en el posicionamiento existente.

10.1. Infraestructura.

Se debe contar con espacio novedosos que combine la cultura, el arte, la elegancia, junto
con la limpieza, comodidad que hacen agradable compartir un buen plato.

Se debe estar ala vanguardia en la comodidad, la ventilacion, evitar ruidos, de facil

acceso tanto del negocio, como del servicio en la mesa.
Contar con una buena imagen publicitaria, sise puede destacar con los productos estrellas.

10.2. Talento humano.

Se debe contar con chefs reconocidos si es posible. Participar en eventos gastrondmicos a
nivel regional, nacional e internacional.

Contar con talento humano idéneo, de experiencia y de buen conocimiento en los
diferentes platos.

El talento humano debe de gozar de confianza y no tener conductas de dudosa aceptacién
tanto social, penal, comunicativa.
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Buena presencia personal, servicial, atentos, sonrientes, entre otros.

Que el personal no estén involucrados en conductas delictivas, familiares, sociales.

Que cuente con una buena expresién comunicativa.

10.3. Platos.

Que se cuenta con informacion suficiente en la preparacion y cantidades de cada receta.

Licores nacionales e internacionales reconocidas.

Gran variedad de platos.

Buena sazdén en sus cocidos y preparados.

Excelente materia prima y certificada.

Manejo de alimento constante.

Condiciones de higiene y aspectos fitosanitario en orden.

10.4. Tecnologia.

Contar con contactos permanente en la plataforma WEB o tener una pagina virtual, en las
redes sociales.
Servicio al cliente sies posible las 24 horas o en las horas de funcionamiento.

10.5. Aspectos empresariales y estratégicos importantes en el sector gastronémico.

De acuerdo ala presente investigacion donde se realizd un estudio directo con el sector
gastrondbmico y para dar cumplimiento al objetivo estratégico planificado desde el
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anteproyecto se puede concluir. El sector gastronomico debe estar siempre actualizado todo
lo relacionados a los platos, especialmente aquellos que se puede considerar novedosos y
puede marcar un reconocimiento corporativo ya existente en algunos como las carnes de
Rodizio, las raices chinas en los occidentales, la comida de mar, entre otros. Porque
actualmente existe expectativa en posicionar recetas con carne de caracol, con aditivos
naturales o herbarios que estdn haciendo su entrada en los grandes paises como Francia,
Alemania, Japon.

Buscar alternativas de nuevos proveedores reconocidos como una nueva opcion en aspecto
calidad. Establecer contactos con empresas de la ciudad en forma de convenios, acuerdos
para los eventos especiales y asi ofrecen la gran variedad de productos. Participar e
incentivar  los concursos gastronémicos de la ciudad, departamento, nacionales e
internacionales.

Se deja planteada la idea que las grandes empresas al igual que los restaurantes deben contar
con una imagen publicitaria de alguna personalidad como la tiene Toyota con Cristiano
Ronaldo, Rexona con Leonel Messi; a nivel nacional Frutifio con la cantante Fanny Lu, el de
Ricostilla con el presentador Carlos Calero, entre otros. Solo existe uno que es el mismo
duefio Hugo Horacio Londeros. Con el fin de fidelizar aquellos simpatizante y esuna forma
de mover masas en gran escala 'y reconocimiento exclusivo.

Otra estrategia empresarial a gran escala y que dejaria una buena imagen corporativa seria
patrocinar una campafia de solidaridad o similar como lo hace Agua Brisa y su campafia
educativa; Top Terra con su medio ambiente.



105

11. ESTRATEGIAS COMPETITIVIDAD

11.1 Publicidad

La publicidad en el sector del restaurante es muy variada, puesto que utilizan la modalidad
ATL (radio, prensa, volante, tarjetas, y television), también pasacalles en ocasiones especiales
como Dia de la Madre, Amor y Amistad, Dia de la Secretaria, de los Docentes; entre otros.
Utilizan gran variedad de especialidades en sus slogans diferenciales. Los inscritos a
ACODRES estan vinculados a las plataformas de www.areacucuta.com,
wwwecucutalinda.com, al mismo tiempo su registros estan legalmente constituidos en la
Camara de Comercio.

11.2 Promociones - Descuentos

En los restaurantes nacionales e internacionales representativos de la ciudad son muy
pocos los que utilizan promociones, ni descuentos porque en sus estrategias la gran
variedad y calidad en sus mends, porque utilizan materias primas nacionales como los
productos de mar, carnes de primera Yy en otros sus ingredientes son importados.

11.2.1Presentacién del Menu

El mend de los diferentes restaurantes de la ciudad de San José de Cucuta, ya sea
internacional y nacional esta pensado para complacer a todo tipo de paladares, pues el cliente de
la zona de frontera puede escoger entre una amplia variedad de platos tipicos de la regién
andina, del Caribe, cundiboyacense; como las internacionales entre las que se destacan los
platos occidentales, mediterrdneos, americanos Yy europeos. Por norma todos los
establecimientos estaran obligados a ofrecer al publico las cartas de platos y bebidas, cuya
composicién y variedad deberan estar de acuerdo con la categoria que ostenten. Dichas cartas
incluiran toda la oferta del establecimiento, debiendo facilitarse al cliente previamente a que éste
solicite los servicios.

11.3 Logistica

De acuerdo alas Normas legales para el sector gastronomico se deben seguir unas series
de requisitos especialmente los relacionados con:
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11.3.1 Recepcion y Control de Alimentos.

El responsable de la recepcion de las materias primas, ingredientes y productos procesados
debera tener capacitacion en Higiene de los Alimentos y, contar con Manuales de Calidad de los
principales productos alimenticios, a fin de que pueda realizar con facilidad la evaluacion
sensorial y fisica quimica mediante métodos rapidos, que le permitiran decidir la aceptacién o
rechazo de los alimentos. Se registrard la informacion correspondiente a los alimentos que
ingresan respecto de su procedencia, descripcidén, composicion, caracteristicas sensoriales,
periodo de almacenamiento y condiciones de manejo y conservacion. Dicha informacién debera
encontrarse disponible durante la inspeccion que realice la Autoridad Sanitaria del Municipio de
San José de Cdcuta que sea competente. Tambien existira un Registro de los Proveedores
quienes abastecen de alimentos, de tal modo que sea posible efectuar cualquier investigacion
epidemioldgica o de rastreabilidad sobre la procedencia de dichos alimentos.

11.3.2 Almacén de Productos Secos.

Los almacenes se mantendran limpios, secos, ventilados y protegidos contra el ingreso de
roedores, animales y personas ajenas al servicio. Los productos quimicos tales como detergentes,
desinfectantes, pinturas, insecticidas, combustible, entre otros, se guardaran en un ambiente
separado, seguro y alejado de los alimentos. El establecimiento no guardara en sus instalaciones
materiales y equipos en desuso o inservibles como cartones, cajas, costalillos u otros que puedan
contaminar los alimentos y propicien la proliferacion de insectos y roedores. En el
almacenamiento se tendra en cuenta la vida util del producto, se rotularan los empagues con la
fecha de ingreso y de salida del producto del almacén con el fin de controlar la aplicacion del
Principio PEPS (los alimentos que ingresan primero al almacén deben ser también los primeros
en salir del almacén). En la distribucion de los alimentos en el almacén se debera observar lo
siguiente:

e Los alimentos no deberan estar en contacto con el piso, se colocarén en tarimas, anaqueles o
parihuelas mantenidos en buenas condiciones, limpios y a una distancia minima de 0,20 m. del
piso. Se dejara una distancia de 0,50 m. entre hileras y de 0,50 m. de la pared.

e Los alimentos contenidos en sacos, bolsas o cajas se apilaran de manera entrecruzada y hasta
una distancia de 0,60 m. del techo. Los sacos apilados tendran una distancia entre si de 0,15 m.
para la circulacién del aire. Antes de abrir cualquiera de estos envases debe verificarse que estén
externamente limpios.

e Los alimentos secos se almacenaran en sus envases originales. Los envases originales deben
estar integros y cerrados. Los productos a granel deben conservarse en envases tapados y
rotulados.
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11.3.4 Almacén frio.

En los equipos de refrigeracion, la temperatura se calculara segin el tamafio y cantidad de
alimento almacenado, de tal manera que el alimento tenga una temperatura menor a 5° C al
centro de cada pieza. Por lo tanto el establecimiento contara con equipos de congelacién para que
los alimentos tengan una temperatura de -18° C al centro de cada pieza. En el almacenamiento se
tendra en cuenta lo siguiente:

e Los alimentos de origen animal y vegetal se almacenaran por separado para evitar la
contaminacion cruzada y la transferencia de olores indeseables. Asi mismo, se separaran los que
cuentan con envoltura o cascara, de aquellos que se encuentran desprotegidos o fraccionados.

e Las piezas grandes de res en refrigeracion no deberdn exceder de las 72 horas, mientras que
otros tipos de carne, aves y menudencias no deberan exceder las 48 horas.

e Los equipos de refrigeracion y congelacion deberan permitir la circulacion de aire frio en
forma uniforme.

e Los alimentos se colocaran separados unos de otros y de las paredes, a fin de que el aire frio
permita que los alimentos alcancen una temperatura de seguridad en el centro de los mismos.

e En el caso de las cdmaras, los alimentos se colocaran en anaqueles o tarimas de material
higienizable y resistente, guardando una distancia minima de 0,20 metros respecto del piso y
0,15 metros respecto de las paredes y el techo.

e Las carnes y menudencias congeladas se dispondran en bandejas o similares de material
higienizable y resistente, colocadas en anaqueles o como bloques, siempre protegidas por un
plastico transparente (no de color) de primer uso, para evitar la contaminacién y deshidratacion.

e Los productos de pasteleria y reposteria se almacenaran en equipos de refrigeracion
exclusivos.

e Los alimentos deberan almacenarse en lo posible en sus envases originales, debidamente
rotulados para su identificacion y manejo del Principio PEPS.

Cocina. La cocina debe estar ubicada proxima al comedor y tendra facil acceso al area de
almacenamiento de las materias primas. El area de la cocina sera suficiente para el nimero de
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raciones de alimentos a preparar segun la carga del establecimiento. EIl disefio permitird que
todas las operaciones se realicen en condiciones higiénicas, sin generar riesgos de contaminacion
cruzada y con la fluidez necesaria para el proceso de elaboracion, desde la preparacion previa
hasta el servido. Los espacios en la cocina se distribuiran sucesivamente de la siguiente manera:

e Una zona de preparacion previa, proxima al area de almacén de materias primas, donde se
limpiaran, pelarén y lavaran las materias primas que requieran estas practicas.

e Una zona de preparacion intermedia destinada a la preparacién preliminar como corte, picado
y coccion.

e Una zona de preparacion final donde se concluira la preparacion, servido y armado de los
platos o porciones para el consumo en comedor.

Todo el mobiliario debe ser de material liso, anticorrosivo, de facil limpieza y desinfeccién. Las
campanas extractoras con sus respectivos ductos, estaran ubicadas de manera que permiten una
adecuada extraccion de humos y olores y cubrir la zona destinada a coccion de la cocina; su
limpieza y mantenimiento se hara en forma permanente.

Comedor. El local del comedor debe estar ubicado préximo a la cocina. La distribucion de
mesas y mobiliario serd funcional, permitiendo la adecuada circulacion de las personas. El
acceso al comedor seré lo suficientemente amplio para garantizar el transito de los comensales,
evitando aglomeraciones tanto al ingreso como a la salida. Las puertas abren hacia afuera. El
mobiliario serd de material resistente, de facil limpieza y se mantendrd en buen estado de
conservacion e higiene. Los equipos para exhibicion, como vitrinas refrigeradas, ubicados en el
comedor, se mantendran en buen estado de funcionamiento, conservacién e higiene y seran de
uso exclusivo para alimentos preparados.

Procesos operacionales

Preparacion de los alimentos. Las carnes, pescados, mariscos Yy visceras se deben lavar con
agua potable corriente antes de someterlas al proceso de coccion, con la finalidad de reducir al
méaximo la carga microbiana. Las hortalizas, segun corresponda, se lavaran hoja por hoja o en
manojos bajo el chorro de agua potable, para lograr una accion de arrastre de tierra, huevos de
parasitos, insectos y otros contaminantes.

El manipulador encargado del deshojado de las hortalizas se debe lavar y desinfectar las manos
antes de esta operacion; el deshojado se realizara antes de la desinfeccion y bajo el chorro de
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agua potable. La desinfeccion de hortalizas y frutas posterior al lavado se efectuard con
desinfectantes comerciales de uso en alimentos, aprobados por el Ministerio de Salud vy, se
seguiran las instrucciones del fabricante, luego se enjuagaran con agua potable corriente. Los
utensilios como cuchillos y tablas, entre otros, que se utilizan para corte, trozado, fileteado, etc.,
de alimentos crudos, serdn exclusivos para tal fin y se mantendran en buen estado de
conservacion e higiene. Durante la preparacion previa de los alimentos, la cantidad de éstos
sobre las mesas de trabajo no sobrepasaran la capacidad de la superficie de dichas mesas, para
evitar caidas accidentales de los alimentos al piso. Los alimentos picados y trozados para la
preparacion del dia que no se utilicen de inmediato, se conservaran en refrigeracion y protegidos
hasta su coccion o servido.

Descongelacion. La descongelacion de alimentos podria realizarse en refrigeracion, horno
microondas o por inmersion (en envase hermético) en agua fria que corra en forma constante.
Los alimentos descongelados seran transferidos inmediatamente a coccion y por ningin motivo
se debe volver a congelar.

Proceso de coccion. Durante el proceso de coccion se verificara y registrard los tiempos y
temperaturas alcanzados por los alimentos, de la forma siguiente:

e El grado de coccion de grandes trozos y enrollados de carnes y aves deberd alcanzar en el
centro de la pieza una coccion completa, lo cual se verificara al corte 0 con un termémetro para
alimentos, la temperatura estara por encima de los 80°C.

e Las grasas y aceites utilizados para freir no deberan estar quemados y deberan renovarse
inmediatamente cuando los cambios de color, olor y/o sabor sean evidentes.

Conservacion de alimentos preparados

e Las comidas preparadas parcialmente o precocidas, con el fin de terminarlos en el momento
de su pedido, se conservaran rotuladas en refrigeracion y bien tapadas para evitar su
contaminacion.

e Las preparaciones a base de ingredientes crudos o cocidos perecibles de consumo directo se
conservaran en refrigeracion a una temperatura no mayor de 5°C hasta el momento de su
consumo. El tiempo de conservacion de estos alimentos no debera permitir la alteracion de sus
caracteristicas organolépticas.

e Parael caso de los alimentos de mayor riesgo como cremas a base de leche y huevos crudos,
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el periodo de conservacion no podra ser mayor de 24 horas.

e Los embutidos y similares deberan servirse de inmediato o conservarse en refrigeracion,
protegidos para evitar su resecamiento y contaminacion.

Recalentamiento de comidas. El recalentamiento de las porciones que se han mantenido en frio
debera hacerse lo mas rapido posible y hasta alcanzar una temperatura minima de 74°C en el
centro del alimento por al menos 30 segundos y servirse de inmediato. Los alimentos
recalentados que no se consuman se descartaran y no podran regresar al refrigerador o
congelador.

Contaminacién cruzada. Para prevenir la contaminacion cruzada en la cocina se aplicaran las
siguientes medidas:

e Las materias primas y alimentos crudos que se almacenaran en los equipos de frio, estaran
protegidos, y se ubicaran por separado de los alimentos cocinados, precocidos y de consumo
directo.

e El personal encargado de la manipulacion de las materias primas se lavara y desinfectara las
manos antes de entrar en contacto con alimentos preparados o listos para el consumo.

e Las tablas y utensilios que se empleen para efectuar la manipulacién de los alimentos
deberan ser diferentes para los crudos y para los cocidos.

e Las mesas de trabajo deberan lavarse y desinfectarse después de utilizarse con alimentos
crudos.

Servicio

Servido de comidas. La vajilla, cubiertos y vasos deben estar limpios, desinfectados y en buen
estado de conservacion e higiene. Se debe poner atencion a su manejo de acuerdo a las siguientes
indicaciones: los platos se tomaran por debajo o por los bordes, los vasos por las bases, los
cubiertos por sus mangos Y las tazas por debajo o por las asas, procurando no tocar con los dedos
la superficie que entrard en contacto con los alimentos o la boca de los comensales. En ningln
caso los platos o fuentes con las preparaciones se colocaran unos sobre otros.
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El agua y hielo serdn potables y deben mantenerse en recipientes cerrados, limpios vy
desinfectados. El hielo no debe manipularse directamente con las manos, se hara con pinzas,
cucharas o similares, evitdndose el uso de vasos en esta practica.

El hielo utilizado en el enfriamiento de botellas, copas u otros debera ser de agua potable pero no
debe utilizarse para consumo humano. Al servir los alimentos sin envoltura, no debera utilizarse
directamente las manos, sino guantes desechables, pinzas, espatulas u otros utensilios
apropiados, segun sea el caso.

Para el servido del azlcar, café soluble y productos complementarios a la comida, como aji
molido, mostaza, mayonesa, salsa de tomate u otros, se evitaran los dispensadores manuales,
reemplazandolos por porciones individuales envasadas comercialmente.

Modalidad de servicio al consumidor. Cualquiera que sea la modalidad de servicio al
consumidor, se sujetara estrictamente a los Principios de Higiene, las Buenas Practicas de
Manipulacion, las Temperaturas de Seguridad y demas requisitos higiénico sanitarios que se
establecen para el correcto servicio. En las preparaciones destinadas a la modalidad de “Menu”
se aplicara el Principio de las Temperaturas de Seguridad y condiciones estrictas de higiene,
completandose el servido de raciones en un periodo maximo de 3 horas.

Salud, higiene y capacitacién del personal

Salud personal. La administracidn del restaurante es responsable del control médico periodico
de los manipuladores de alimentos que trabajaran en el restaurante. No se permitira que aquellos
que padecen enfermedades infectocontagiosas, diarreas, heridas infectadas o abiertas, infecciones
cutaneas o llagas, continten con la manipulacion de los alimentos, hasta que se verifique el buen
estado de su salud.

Higiene y habitos del personal. Los manipuladores de alimentos deberdn mantener una
esmerada higiene personal, especialmente en el lavado de manos, de la siguiente forma:

e Antes de iniciar la manipulacion de alimentos.

e Inmediatamente después de haber usado los servicios higiénicos.

e Después de toser o estornudar utilizando las manos o pafiuelo.



112

e Despues de rascarse la cabeza u otra parte del cuerpo.

e Despues de manipular cajas, envases, bultos y otros articulos contaminados.

e Despues de manipular alimentos crudos como carnes, pescados, mariscos, etc.

e Despues de barrer, trapear pisos, recoger y manipular los recipientes de residuos, limpiar
mesas del comedor, tocar dinero y, todas las veces que sea necesario.

Los manipuladores de alimentos también deberan observar habitos de higiene estrictos durante la
preparacion y servido de los alimentos, tales como, evitar comer, fumar o escupir. Ellos deberan
tener las ufias recortadas, limpias y sin esmalte y, sus manos libres de objetos o adornos
personales como joyas, relojes u otros.

Vestimenta. Los manipuladores de alimentos (del area de cocina) deben usar ropa protectora de
color blanco que les cubra el cuerpo, llevar completamente cubierto el cabello y tener calzado
apropiado. El resto del personal deberd usar ropa protectora mantenida en buen estado de
conservacion e higiene. Los operarios de limpieza y desinfeccion de los establecimientos
deberan usar delantales y calzados impermeables.

Capacitacion. El personal debera capacitarse periddicamente en lo que se refiere a:

e Contaminacion de alimentos y enfermedades de transmision alimentaria relacionadas a
alimentos preparados.

Principios generales de higiene.

e Buenas préacticas de manipulacién de alimentos y bebidas.

e Programas de higiene y saneamiento.
e Bases del sistema HACCP aplicado a restaurantes o servicios afines.

e Aplicacion de las fichas de evaluacion sanitaria de restaurantes.
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e Atencion al cliente

e Procesos y procedimientos.

Medidas de saneamiento

Limpieza y desinfeccion del establecimiento. El establecimiento contara con un Programa de
Higiene y Saneamiento en el cual se incluyen los procedimientos de limpieza y desinfeccion para
satisfacer las necesidades del tipo de restaurante o servicio de comidas que se ofrece, utilizando
productos autorizados por el Ministerio de Salud.

Préacticas de limpieza y desinfeccion

e Las superficies de las areas de trabajo, los equipos y utensilios, se limpiaran y desinfectaran
a diario, tomando las precauciones adecuadas para que los detergentes y desinfectantes utilizados
no contaminen los alimentos.

e Durante las actividades en la cocina solo se podran recoger alimentos liquidos del piso u
otros desperdicios accidentales con un trapo himedo, nunca con escoba, porque se puede
levantar contaminacion del piso hacia los alimentos.

e Inmediatamente después de terminar la jornada de trabajo o cuantas veces sea necesario, 10s
pisos se limpiardn minuciosamente y se desinfectaran, incluidos los desagles, las estructuras
auxiliares y las paredes de la zona de manipulacion de alimentos.

e Los vestuarios y servicios higiénicos deberan mantenerse limpios en todo momento.

e Se limpiaran y desinfectaran las sillas para nifios después de cada uso.

e Sedispondra de areas o compartimentos para el almacenamiento de los implementos de aseo
y sustancias utilizadas para la limpieza, tales como escobas, escobillas, detergentes, etc., los
cuales se almacenaran de forma que no contaminen los alimentos, los utensilios, el equipo o la
ropa.

e Después de la limpieza, en el procedimiento de secado se utilizan materiales absorbentes.
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e Se verifica la eficacia de los procedimientos de limpieza y desinfeccion mediante vigilancia
microbioldgica de las superficies que entran en contacto con los alimentos, como minimo 4
veces al afio.

11.4 Medidas Fitosanitaria

La Vigilancia Sanitaria estara a cargo de la Autoridad Sanitaria Municipal conforme a lo
establecido en la Norma Sanitaria; para lo cual, se efectuaran inspecciones sanitarias inopinadas
y, de ser el caso, se realizara una toma de muestras de los alimentos, bebidas y superficies, para
determinar los Criterios Microbioldgicos de Higiene e Inocuidad. En el proceso de Vigilancia
Sanitaria se observa lo siguiente:

e Se iniciard con un diagndstico sanitario para evaluar las condiciones sanitarias de mayor
riesgo que seran calificadas aplicando el instrumento “Ficha para la Evaluacion Sanitaria de
Restaurantes y Servicios Afines” El diagndstico sanitario estara complementado por un analisis
microbioldgico de por lo menos una (1) muestra de alimentos de mayor riesgo, una (1) muestra
de las manos de un manipulador de alimentos y una (1) muestra de los utensilios o superficie de
trabajo. El muestreo y analisis puede ser realizarlo por cualquier laboratorio autorizado.

e Los plazos para las mejoras, correcciones y aplicacion de las Buenas Practicas de
Manipulacion de los Alimentos y de los Programas de Higiene y Saneamiento y Levantamiento
de Observaciones que debera cumplir el establecimiento evaluado, son de caréacter razonable y
son establecidos por la Autoridad Sanitaria Municipal.

e La Autoridad Sanitaria Municipal procederd a realizar las visitas de inspeccion para la
Vigilancia Sanitaria aplicando la misma ficha utilizada para el diagnéstico: “Ficha para la
Evaluacion Sanitaria de Restaurantes y Servicios Afines”, lo que permitira vigilar el progreso
sanitario del establecimiento y poder calificarlo sanitariamente.

e Dicha Autoridad podra establecer la frecuencia de la Vigilancia Sanitaria en funcién de la
calificacion sanitaria del establecimiento y cada vez que existan hechos que puedan significar
riesgo para la salud del consumidor, como quejas o denuncias de los consumidores, brotes o
accidentes alimentarios, etc.

Calificacion y certificacion sanitaria. La calificacion y certificacion sanitaria del restaurante
estara a cargo de la Autoridad Sanitaria Municipal. Para que el restaurante pueda ser calificado
como “Aceptable”, debera cumplir con un minimo de 75% de criterios sanitarios evaluados en la
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“Ficha de Evaluacion Sanitaria para Restaurantes y Servicios Afines”; dicha calificacion debera
cumplir con las siguientes condiciones:

o Estar sujeto a la Vigilancia Sanitaria y tener operativo el Equipo de Autocontrol Sanitario.

e Mantener la calificacion de “Aceptable” hasta por 03 visitas consecutivas.

e Tener capacitado a todo el personal manipulador de alimentos.

e Contar con el Programa de Higiene y Saneamiento operativo.

e Tener operativos todos los servicios higiénicos.

e Tener dos (2) evaluaciones microbioldgicas consecutivas de alimentos de alto riesgo, dos (2)
de superficies vivas (manos) e inertes (superficies), que indiquen higiene e inocuidad.

La Norma esta conforme a lo dispuesto por el Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario
de Alimentos y Bebidas, aprobado por Decreto Supremo N° 007-98-SA en su Quinta Disposicion
Complementaria, Transitoria y Final y a las Directrices para la Aplicacion del Sistema de
Anadlisis de Peligros y de los Puntos Criticos de Control (Sistema HACCP), radicado por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Objetivo

e Establecer en la industria alimentaria la aplicacion de un sistema preventivo de control, que
asegure la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas, basado en la identificacion,
evaluacion y control de los peligros significativos para cada tipo de producto.

e Uniformizar los criterios para la elaboracion y aplicacion de los Planes HACCP en los
establecimientos de fabricacion de alimentos y bebidas.

Las personas naturales y juridicas que operan o intervienen en cualquier proceso de fabricacién e
industrializacion de alimentos y bebidas a nivel nacional, sea para el mercado nacional o
internacional, estan obligadas al cumplimiento de la presente norma. La aplicacion del Sistema
HACCP en la pequefia y micro empresa alimentaria, se hara conforme a lo establecido en la
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Sétima Disposicion Complementaria, Transitoria y Final del Reglamento sobre Vigilancia y
Control Sanitario de Alimentos y Bebidas aprobado por Decreto Supremo N° 007-98 SA

La aplicacion del Sistema HACCP se hara mediante un Plan HACCP para cada producto o grupo
de productos similares. Para la efectiva aplicacion del Sistema HACCP, la Industria Alimentaria
debe contar como requisito previo con un Programa de Buenas Précticas de Higiene, conforme a
los Principios Generales de Higiene del Codex Alimentaria y el Cdodigo de Practicas especifico
para la fabricacion de cada tipo de alimento.

El Sistema HACCP con su respectivo Plan, debe aplicarse a cada operacion concreta por
separado y es sujeto de revision periodica a fin de incorporar en las operaciones y procesos de
fabricacion, los avances de la ciencia y tecnologia alimentaria. Ante cualquier modificacién en el
alimento, en el proceso o en cualquier fase de la cadena alimentaria de proceso, debe examinarse
la aplicacion del Sistema HACCP y debe enmendarse el correspondiente Plan HACCP con la
consiguiente notificacion obligatoria de los cambios a la Direccion General de Salud Ambiental
(DIGESA) del Ministerio de Salud.

Los Organismos de Inspeccién sean privados o publicos autorizados por la DIGESA, previa
evaluacion en su idoneidad técnica y administrativa, y por encargo, podran realizar las
inspecciones sanitarias en los establecimientos y servicios que le corresponda vigilar, realizar las
actividades de validacion técnica y seguimiento periodico de la aplicacién de los Planes HACCP,
con el fin de verificar la idoneidad de los Planes HACCP vy su efectiva aplicacion en el proceso
de fabricacion de alimentos y bebidas.

Las inspecciones a las fabricas de alimentos y bebidas de consumo humano para el seguimiento
del Sistema HACCP. Se realizara con una frecuencia acorde con el nivel de riesgo que impliquen
los productos que fabrican, y la verificacion de la correcta aplicacion del sistema y de sus
requisitos y condiciones previas y sera por lo menos semestral.

11.50rganizacién Empresarial

La Asociacion Colombiana de Grilles, Restaurantes y Afines, ACOGRAN fue creada por el
sefior Erick Gehr, quien convocé a un grupo de empresarios de la buena mesa en Bogota, a
formar un gremio que representara los intereses del sector. Mas tarde, el 26 de octubre de 1957,
mediante resolucion 2934 del Ministerio de Justicia, se consolidé esta agremiacion, como el ente
gue reunia a los restauranteros, en cabeza de Eduardo Diaz y Alejandro Bula.

A finales de 1988 se modifico el nombre de la Asociacion adoptando el de ACODRES
"Asociacion Colombiana de Restaurantes y Similares" y aunque este acto fue proferido por la
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Alcaldia de Bogot4, en sus estatutos ya se proponia un ente de carécter nacional, con capitulos en
varias ciudades del pais, especialmente en aquellas con vocacion turistica.

Finalmente, en 1993, se adopt6 el nombre actual de ACODRES "Asociacion Colombiana de la
Industria Gastrondmica”, una asociacion civil de caracter federal y sin animo de lucro,
conformada por capitulos que se convierten en puntos de referencia en las ciudades en las que la
agremiacion tiene presencia, por lo que desde su fundacion se ha posicionado como el gremio
mas importante del sector gastronémico colombiano.

Actualmente la Asociacion lidera la Unidad Sectorial de Normalizacion del sector gastronomico
- USNA vy se encarga de coordinar el trabajo para la expedicion de las hormas técnicas de calidad
del sector. Como vocero ante el Gobierno Nacional, ACODRES ha participado e impulsado
proyectos de gran importancia tales como la creacion del Instituto Distrital de Turismo de
Bogot4, la inclusion de la propina en las facturas, la contribucion parafiscal del 1,5 por mil para
restaurantes turisticos (la mas baja contemplada en la Ley de Turismo o Ley 1101 de 2006).

ACODRES es el gremio que representa los intereses de la industria gastronomica Colombiana,
bajo unos principios de ética empresarial y solidaridad con el desarrollo del pais. La asociacion
estd organizada como una federacion en la cual cada capitulo propende por los intereses locales
de sus afiliados y por el desarrollo sostenible de su region.

A nivel nacional cuenta con una presidencia ejecutiva nacional encargada de ejecutar las
politicas trazadas por la Asamblea General de Delegados y por la Junta Directiva Nacional, en
beneficio de la totalidad de afiliados del pais. Para el logro de estos propositos, la Asociacion
cuenta con un equipo humano comprometido con los valores del trabajo en equipo y el logro de
los resultados.

Vision. ACODRES serda el gremio mas importante que aglutine al sector gastronémico
colombiano, con influencia en las decisiones publicas que afecten el desarrollo del turismo del
pais y con reconocimiento de su liderazgo a nivel nacional e internacional.
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12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

12.1 Conclusiones

Con la informacion recopilada y las conversaciones obtenidas con los representantes legales
y personal autorizado se pudo detallar el profesionalismo que se tiene en éstos grandes
restaurantes de la ciudad en cuanto a actividades organizacionales que los caracterizan
como una empresa muy competitiva. Se pudo evidenciar a futuro que el sector empresarial
debe incluir nuevas materias primas que estdn abarcando novedades gastrondmicas
diferentes a las existentes con la carne de caracol, los productos naturales como los
herbarios que estan dando wuna cultura innovadora, al igual que desarrollar nuevas
estrategias de posicionamiento mas agresivas o de talla internacional con mejorar la
imagen corporativa con alguna imagen de un cantante, futbolista, actor, entre otros.

Al mismo tiempo la globalizacion, junto con la alta competencia en el sector
gastronomico se ha visto gran variedad de platos, combinaciones, novedades a la hora de
pedir un menu en éstos restaurantes que han llegado con gran aceptacion y han hecho que
exista un mejoramiento continuo y sobre todo maximizar la calidad que pesar de la
recesion econOmica existente en la region fronteriza. La industria gastronomica nacional y
extranjera le siguen apostando al pais, la inversion de nuevos actores es una muestra de que el
mercado de comidas rapidas sigue en expansion y que hay un nicho importante para atacar. La
competencia en el pais se ha ido incrementando porque el mercado de comidas se ha dinamizado
no solamente con la aparicion de nuevas marcas extranjeras, sino también con la creacion y el
desarrollo de marcas nacionales. La competencia es alta, aunque actualmente el mayor enemigo
de la industria es la informalidad. Hay muchos restaurantes que no cumplen con los requisitos de
ley, la normatividad y el pago de impuestos, lo que genera competencia desleal.

El consumo en restaurantes es un rubro que va de la mano de algo mas alla que “ir a comer”. El
consumidor compra experiencias, va un sitio por la decoracion, para disfrutar de un buen rato,
para salir con alguna persona o para comer con la familia. Esto hace necesario que se le ofrezca
al cliente méas que una comida, una experiencia completa de placer. Por dltimo, se debe
reconocer que el sector gastronémico de la ciudad de San José de Cucuta presenta gran
calidad, competitividad, similar a las grandes ciudades no solamente de Colombia, sino a
nivel mundial.

12.2 Recomendaciones

Se recomienda dar a conocer esta informacidon, puesto que cuenta con variables
empresariales importantes para el sector restaurante que busca sSu  permanencia,
competitividad y al mismo tiempo mejorar variables como el informalismo que ha ido
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creciendo. Capacitar al personal de venta con cursos relacionados con servicio y atencion al
cliente, para posicionarse en el mercado rapidamente en el mercado. Ya que el personal debe
ofrecer un trato amable, mostrarse servicial y sélido, ser rapido en la atencion, mantener una
buena presentacion e higiene personal, mostrar una sonrisa sincera, saludar cortésmente, decir
“por favor” y “gracias”, entre otros aspectos.

Se debe continuar investigando el mercado especialmente en lo relacionado en la satisfaccion del
cliente, las preferencias y gustos de los consumidores, y asegurar de que la demanda es creciente
y suficiente como para que el restaurante formule nuevas estrategias de expansion.

La administracion de los restaurantes deberd fortalecer la responsabilidad de desarrollar
objetivos claros y precisos, con horizontes bien definidos y sobre todo bien aterrizados, para que
sean alcanzables, con estrategias que permitan lograrlos y que a los miembros de la organizacion
se les participe sobre estos, para que se sientan comprometidos con la consecucion de objetivos,
propositos y metas.

Es necesaria la ejecucion del Plan de Accion con el fin de potenciar el talento humano los
recursos y esfuerzos guiados por la vision, mision, principio, y politicas para dar rumbo al
desarrollo socio empresarial y cultural solidario de manera armonica, dinamica e
interdependiente

Que los restaurantes de la ciudad de San José de Cucuta formulen estrategias de mercadeo y
asi mantener margen de rentabilidad en la prestacion de los servicios y niveles de liquidez para la
realizacion de las diferentes actividades del Plan de Accion.

Los restaurantes deberian implementar nuevos modelos de negocios; alianzas estratégicas con
Venezuela; (ya que Cdcuta es una ciudad intermedia y a la vez fronteriza, la cual le trae grandes
ventajas); hacer asociaciones de restauranteros en compras o cadenas de abastecimiento; que
puedan contar con proveedores reconocidos en el mercado, que les distribuyan materia prima con
calidad y a buen costo. De esta manera se podria lograr un avance y buen posicionamiento del
sector de restaurantes en la economia de la region.
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14.0 ANEXOS
Encuesta a Restaurantes
TITULO: Analisis competitivo del sector de restaurantes en la ciudad de San José de Cucuta
para mejorar su posicion en la economia de la region
OBJETIVO: Marque con una equis (X) una sola respuesta
COMPETITIVIDAD
CLIENTES

1. Determina necesidades de los clientes potenciales
Si_ A veces Raravez Nunca__

2. El restaurante tiene mecanismos para conocer las necesidades de sus clientes Si__
A veces Raravez__ Nunca__

3. Cuenta con un sistema para dar respuesta a las necesidades de los clientes
Si_ A veces Raravez__ Nunca__

4. Evalla el grado de satisfaccion de los clientes
Si_ A veces Raravez Nunca__

5. Efectia investigaciones de mercado periddicamente
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

6. El restaurante tiene claras estrategias de mercadotecnia
Si_ A veces Raravez Nunca__

7. El restaurante cuenta con buzén de sugerencias
Si No

8. Se tiene base de datos (datos personales) de los clientes potenciales
Si__ No_

PROVEEDORES

9. Se tiene un conocimiento exacto sobre los proveedores del restaurante.
Si__ A veces Raravez Nunca__

10. Se evalta al proveedor constantemente en sus materias primas y/o productos.
Si__ A veces__ Raravez Nunca__
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11. Los proveedores de restaurante se encuentran formalmente constituidos.
Si: No

12. Se verifican antecedentes y/o recomendaciones de los proveedores del restaurante
Si__ A veces Raravez Nunca__
COMPETENCIA

13. Se conocen con exactitud los restaurantes que se consideran competencia.
Si_ A veces Raravez Nunca__

14. Han hecho alguna investigacion reciente sobre la competencia del restaurante
Si: No:_

15. Se evalua los precios y calidad con la competencia del restaurante
Si__ A veces Raravez Nunca__

16. Se tienen estrategias comerciales frente ala competencia
Si_ A veces Raravez__ Nunca__

17. El restaurante participa en eventos gastronomico a nivel local, nacional o internacional

Si__ No__ ¢Porqué?:

18. Conoce las fortalezas y debilidades del restaurante en el cual labora
Si_ No__

19. Existe agresividad para enfrentar la competencia
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

CERTIFICACION
20. Se tiene gran variedad en platos y servicios categorizados o reconocidos a nivel local,
nacional e internacional

Si__ A veces Raravez__ Nunca__

21. El menu y los platos se destaca frente a la competencia
Si__ No_

22. El restaurante cuenta con certificados de calidad como 1SO — 9000
Si_ No_

23. El restaurante cuenta con reconocimiento exclusivo a nivel local, nacional o internacional

Si No
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ACTIVIDAD ORGANIZACIONAL FILOSOFIA EMPRESARIAL

24. Son claros los principios y valores corporativos del restaurante
Si No

25. Los principios y valores se manifiestan en el ambiente organizacional
Si_ A veces Raravez Nunca__

26. Es clara la misién y vision de la empresa
Si No

27. Los empleados participan en la determinacién, discusion, concertacion, difusion y/o
estrategias comerciales
Si_ A veces Raravez Nunca__

28. Facilita y promueve la atencion de los principios y valores en el desarrollo de la gestion
del &rea
Si_ A veces Raravez Nunca__

29. Se han identificado los procesos misionales y de apoyo de la empresa
Si_ No

30. ¢Es clara la estructura organizacional de la empresa?

Si_ No_

31. ¢Existe un organigrama del restaurante visible?
Si_ No_

32. Se conoce el manual de funciones con sus responsables y principales actividades a
realizar
Si_ No

33. ¢(El restaurante posee una pagina Web?
Si_ No_

34. ;La empresa cuenta con servicio de Internet?
Si No

PLANEACION

35. Se establecen mecanismos para la participacion de los empleados.
Si__ A veces__ Raravez Nunca__

36. ¢Se cuentan con herramientas que facilitan la formulacion de la planeacion?
Si__ A veces Raravez Nunca__
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37. Los programas, proyectos Yy el plan operativo de su area estan relacionados con los
objetivos del restaurante.
Si_ A veces Raravez Nunca__

38. ¢Realizar seguimiento a lo planeado durante el aflo e implementa acciones
De mejoramiento?
Si__ No

39. La empresa usa planes estratégicos y los analiza.
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

PROCESO Y PROCEDIMIENTOS

40. Propicia la revision vy actualizacion de los procesos y procedimientos en aras del
mejoramiento de la gestion

Si_ A veces Raravez Nunca__

41. Estan los procesos Yy procedimientos directamente relacionados con los objetivos
empresariales del restaurante

Si_ A veces Raravez__ Nunca__

42. Establece politicas para el manejo y suministro de la informacion
Si__ A veces Raravez Nunca__

43. Establece la empresa un plan de desarrollo informatico
Sl: No:

44. Para la generacién de informacion empresarial existe articulacion y coherencia entre las
diferentes areas
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

45. La informacién la cual se toman decisiones en la empresa es confiable y veraz
Sl No

46. Propende porque los archivos de la empresa estén disponibles y sean de facil consulta
Si__ A veces__ Raravez Nunca__

47. Cuenta la empresa con una memoria empresarial que contribuya ala toma de decisiones
Si__ A veces__ Raravez Nunca__

EVALUACION Y CONTROL INTERNO

48. Se identifican puntos de control en los procesos Yy procedimientos del area.
Si__ A veces Raravez Nunca__
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49. Se hace seguimiento a los puntos de control y se establecen acciones de mejoramiento

Si: No

50. Se involucra alos funcionarios en el proceso de evaluacion de la gestion empresarial.

Si_ A veces Raravez Nunca__

51. Propicia la aplicacion de herramientas e instrumentos parala auto — evaluacion
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

52. Se toman medidas correctivas como resultado del auto-evaluacion
Si__ A veces Raravez Nunca__

53. El control interno se adecuada a la realidad del restaurante.
Si_ A veces Raravez Nunca__

54. Son flexibles los controles del restaurante
Si__ A veces Raravez Nunca__

55. Se han presentado anomalias, demanda por un menu o plato
Si_ A veces Raravez__ Nunca__

56. Se realizan protocolos en el manejo de alimentos en su preparacion
Si_ A veces Raravez Nunca__

ASPECTOS FINANCIEROS
57. La empresa conoce la generacion de valor o adicional frente al cliente o competencia
Si_ A veces Raravez Nunca__

58. Esta cotizada la empresa a precios del mercado
Si_ No_

59. Los estados financieros muestran la realidad empresarial
Si No

60. Se presenta oportunamente los estados financieros
Si_ No
61. Se aplican indicadores

Si__ A veces__ Raravez Nunca__

62. Se conoce el rendimiento sobre la inversion de la empresa
Si No
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TALENTO HUMANO
63. Los perfiles de los cargos de su &rea son adecuados para desarrollo de las funciones

Sii No:_
64. Conoce y aplica las politicas de la empresa para la gestion del talento humano
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

65. Se han ejecutado planes y programas que propendan por el desarrollo y la satisfaccion del
talento humano.
Si: No

66. Han contribuido los programas de capacitacion e induccion al aprendizaje y asimilacion
de la cultura organizacional.
Si_ A veces Raravez Nunca__

67. El talento humano aplica los conocimientos
Si__ A veces Raravez Nunca__

68. El talento humano desarrolla propuesta de valor agregado
Si_ A veces Raravez__ Nunca__

69. El restaurante cuenta marcas y patentes registradas
Si_ A veces Raravez Nunca__

70. Realiza seguimiento al plan de mejoramiento de manera programada y oportuna
Si__ A veces Raravez__ Nunca__

71. Cuenta con mecanismos de retroalimentacién por areas
Si_ A veces Raravez Nunca__

72. Existe una continua comunicacién y control gerencial en el restaurante
Si__ A veces Raravez__ Nunca__



