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INTRODUCCION

Cada dia las empresas se enfrentan a un mundo globalizado, con retos
empresariales, politicos y socioeconémicos que demanda mucha mas atencion,
esto implica el hecho de que el cliente exige innovacion, calidad y mayor

informacion del producto o servicio que se ofrece.

A través de este trabajo de investigacion se tratara como la implementacion de
nuevos servicios y/o productos en un negocio, llegan a influenciar directamente
en las necesidades del consumidor, y esta a su vez en el desarrollo y

crecimiento de un negocio.

Hay que tomar en cuenta que un servicio/producto bien enfocado puede llegar
a ser magnifica estrategia de marketing para una organizacion, llegando a
posicionar la marca en la conciencia de los clientes, ya que conquistar a un

futuro cliente es calificado cinco veces mas caro que mantener uno.

El Restaurante “El Balcon de la Riobambeiiita” lleva en el mercado
gastrondmico mas de 30 afios, en los cuales ha logrado mantenerse
posicionado, no obstante con el paso del tiempo surgen nuevas competencias
y por consiguiente el consumidor analiza quien le brinda mas beneficios, de
igual manera se conservan los mismos factores en cuanto a servicio y producto
se refiere; es decir, no se han implementado nuevas estrategias de servicio
para poder alcanzar una mayor percepcioén de la marca y por consiguiente un
mayor numero de clientes gracias a la oferta de varios productos y al mismo

tiempo mejorando la calidad de los estos.

Para llegar alcanzar un mayor grado de satisfaccion, se debe implementar
nuevas estrategias para el negocio, dado esto se realiza un estudio de los
servicios y productos ofrecidos y a ofrecer, para identificar sus falencias y
analizar las estrategias que se deben dar para fortalecer el crecimiento del

negocio en general.
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Al encontrarse en una época como la actual, es importante tener en cuenta que
las personas pagan por calidad en el servicio. En este punto es donde surge la
necesidad de formular nuevas estrategias de servicio a implementarse en el
Restaurante “El Balcon de la Riobambefiita” para cuidar y elevar la perspectiva

de la marca en los consumidores y por ende los intereses del negocio.
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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto esta enfocado a la formulacion de estrategias de servicio a
implementarse en el Restaurante “El Balcon de la Riobambefiita”. En este
documento se sefalaran los aspectos mas importantes y relevantes del
negocio que esta dedicada a la preparacion y venta de productos y servicios

propios de un establecimiento de comida tipica ecuatoriana.

Los contenidos del presente estudio se encuentran distribuidos de la siguiente

manera.

Capitulo I.- esta primera fase toma en cuenta temas teoricos que son base
fundamental para el desarrollo del estudio, conceptos generales de
restaurantes, alimentos y bebidas, gastronomia, servicio y cliente. De igual
forma se estudia términos y definiciones, con los que se trabajara, asi también
se analizan referencias sobre el tema planteado y se conocen aspectos legales
de los cuales se someteran dicha propuesta.

Capitulo Il.- como segunda fase se realiza un diagnostico sobre la situacion
actual del negocio, sefialando como punto de partida el macroentorno que
engloban factores como geogréfico, econdmico, politico, social, cultural,
tecnolégico y ambiental. Continuando con el estudio del microentorno, y el
analisis del area del estudio en el cual se desarrolla el planteamiento
propuesto. Asi también se realiza una investigacion de mercados por medio de
encuestas, cuyos resultados defienden la buena aceptacién de implementar y

mejorar estrategias de servicio para el restaurante.

Capitulo Ill.- finalmente abarca la propuesta planteada, en el que se formula las
estrategias de servicio a implementar y mejorar en el restaurante, tomando en
cuenta la filosofia empresarial, el disefio organizacional, la propuesta de
marketing, procesos y servicio/producto a darse en el restaurante y finalmente
analizar los aspectos regulatorios y legales el cual la propuesta debera tomar

en cuenta para su desarrollo.



ABSTRACT

This Project is focused on the creation of service strategies to be implemented
on the “Balcon de la Riobambenita” restaurant. This document will point out the
business’s most important and relevant aspects which is dedicated to the
preparation and sale of products and services of an Ethnic Ecuadorian Food

establishment.

The contents of this study are distributed as follows:

Chapter I.- This first Phase takes into account theorical themes which are the
fundamental base for the study’s development, general concepts for
restaurants, food and beverages, gastronomy, customer and service, terms and
definitions that will be worked with, as well as suggested theme’s references
will be analyzed and legal aspects will be known to which this proposal will be

subject to.

Chapter Il.- At a second stage an assessment will be performed on the
business current situation, setting as a point of departure the macro
surroundings that comprehend such factors as geographical, economic,
political, social, cultural, technological y environmental. Continuing with the
study of the micro surroundings and the study’s area analysis, in which the
proposal will be developed. On the other hand a market investigation will be
made thru surveys, which results uphold the acceptance of improving and
implementing of the service strategies for the restaurant.

Chapter Ill.- Finally this chapter comprehends the entire proposal, in which the
service strategies for the restaurant are set, taking into consideration the
business philosophy, the organizational design, the marketing proposal, service
procedures and the product/service important aspects to be improved and
implemented, the legal and standard aspects will be analyzed, to which it

should be taken into account for the proposal’s development.
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TEMA

Andlisis sobre el desempefio del restaurante “El Balcon de la Riobambenita” y
formulacién de estrategias de servicio para establecer una elevada percepcién

de la marca en el consumidor.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector de alimentos y bebidas cuenta con una alta competitividad y mas aun
si se encuentra ubicado en una de las localidades del norte de la ciudad de

Quito mas visitadas, como lo es Guayllabamba.

En este lugar se ubican aproximadamente 16 empresas que pueden referirse

como negocios productivos del sector turistico.

Tomando en cuenta la competitividad, es importante para todo negocio ir
renovando poco a poco todas las areas que involucran al mismo, para

ajustarse a las volubles y exigentes necesidades del cliente.

Estas circunstancias genera un gran problema para el Restaurante El Balcén
de la Riobambeiiita que cuenta con mas de 30 afios en el mercado, de los
cuales se ha sabido mantener; no obstante, con el tiempo no se han creado
nuevas estrategias de servicio para mejorar la idea de negocio en general y

enaltecer la calidad de sus productos y servicios.

A esto surge como problematica preguntar ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del
consumidor y cuales son las estrategias de servicio que podran fomentar la

percepcion de la marca “El Balcén de la Riobambefiita” para el cliente directo?

Por consiguiente, el restaurante necesita ampliar su portafolio de productos y
servicios segun las necesidades de sus clientes para expandir su mercado,
innovar sus productos, mejorar la calidad del servicio prestado en mayor grado

y con ello aumentar sus utilidades.
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JUSTIFICACION

El restaurante El Balcén de la Riobambeiiita que lleva en el mercado varios
afos, nunca ha implementado nuevas estrategias de servicio para perfeccionar

la calidad de sus productos y servicios, ni de su imagen en si.

Al tener en cuenta que las necesidades de los clientes y el mercado en general
cambia constantemente, se considera la propuesta de redireccionar al
restaurante mediante el analisis y la implementacién de nuevas estrategias,
con la finalidad de optimizar la calidad de sus servicios y productos ofrecidos,
todo esto con el fin crecer en el mercado, asi como incrementar las utilidades

que este negocio genera.

Para adquirir la elevada percepcion de la marca en los consumidores del
restaurante el Balcon de la Riobambeiiita, se recurrird a la investigacion de
mercados y la aplicacion de técnicas para evaluar la satisfaccion de los clientes
y gracias a los resultados poder implementar dichas estrategias con el fin de
mejorar el servicio/producto del restaurante y su relacion con los clientes que lo
visitan; de esta manera se lograra brindar a las personas un valor agregado y

mantenerse un escalafon mas alto de la competitividad.

El planteamiento de este proyecto también servirA como guia y ayuda para
otras empresas que deseen mejorar, innovar o crear estrategias de servicio

para la satisfaccion de los clientes.

OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar el desempeiio del servicio a fin de sustentar y formular estrategias de

mejoramiento para posicionar la marca en el consumidor del Restaurante El

Balcén de la Riobambefiita en la parroquia de Guayllabamba.
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Objetivos Especificos
e Fundamentar los diferentes temas de la investigacion mediante fuentes

bibliograficas y teoricas, a fin de sustentar la propuesta.

e Investigar la situacion macro y micro para analizar el entorno actual del
Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita a fin de poder determinar el

posicionamiento que tiene en el mercado.
e Disefar estrategias de mejoramiento en las diferentes areas a fin de

implementar y lograr una nueva imagen de servicio para el restaurante

El Balcon de la Riobambeiiita
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. MARCO TEORICO

Para la realizacion de esta investigacibn se tomardn en cuenta algunos
conceptos relacionados con Restaurante, antecedentes y algunas de sus
definiciones, Servicio y Producto, Cliente, y Calidad, que ayudaran al andlisis y
ejecucion de dicha investigacion para poder alcanzar los objetivos y resultados

planteados; a continuacion se detallan:

1.1.1. Restaurante
Es un establecimiento o comercio en el cual se provee a los clientes de
productos y servicios alimenticios de diversos tipos, a cambio de un pago

monetario. (Wikipedia, Restaurante, 2014)

Para definir entonces un restaurante se comprende a todo negocio cualquiera
que sea su denominacion que sirvan al cliente comida y bebida mediante un

valor para ser consumidas en el mismo lugar.

A éste establecimiento, acuden los clientes para degustarse con la comida,
para reunirse con amigos o familiares, éste a su vez pueden ser atraido por su
decoracion, ambiente, por la atencion que se da al cliente, por su oferta
culinaria, entre otros aspectos importantes que dicho cliente toma en cuenta al

momento de degustar un alimento.

1.1.1.1. Antecedentes
Antiguamente muchas edificaciones como iglesias y monasterios daban
posada a viajeros, de igual forma los alimentaban, a cambio de algunas
donaciones. Muchas personas comerciantes analizando la situacion de ese
momento, aprovecharon creando establecimientos especializados en la venta

de comidas y bebidas.



El origen del nombre tiene que ver con la idea de ‘restauracion’ de las fuerzas y

energias que se recuperan a partir del consumo de alimentos.

El término "RESTAURANTE" es de origen francés, se lo pronuncio por primera
vez en la ciudad de Paris, ya que en 1765 fue nombrado por Boulanger al
negacion donde vendia caldos y sopas, dicha palabra significaba reconfortar,
en frente de este negocio exponia “venite adme omnes qui stomacho laboratis
et ego restaurabo vos”. Muchos no sabian leer, pero los que podian sabian que
Dossier Boulanger, el propietario decia: venid a mi, todos aquellos cuyos

estdbmagos clamen angustiados que yo restauraré. (Famal, 2008)

1.1.1.2. Clasificacién
Para clasificar a los restaurantes se toma como primera clasificacion, segun
marca la ordenacion de restaurantes, para ello los establecimientos se miden
en numero de tenedores:
5 tenedores = Lujo.
4 tenedores = Primera.
3 tenedores = Segunda.
2 tenedores = Tercera.

1 tenedor = Cuarta.

También se las puede clasificar segun varios aspectos como la distribucion,
instalaciones, equipos, tipo de material y en lo que se refiere al personal, entre
otros. Esto quiere decir que los restaurantes se pueden clasificar también

atendiendo a otros criterios:

a. Por procedencia de la cocina: Regional: costefa, serrana...; Internacional:
China, francesa, italiana, alemana...

b. Tipo de cocina: Casera, tipica, afrodisiaca, de mercado, vegetariana...

c. Por tipo de explotacion: Independiente, Organizado en cadena,
Franquiciado.

d. Por tipo de oferta o concepto: Marisqueria, fogén, meson...



1.1.1.3. Tipos de establecimientos y férmulas de restauracion
e Restaurante buffet. Lugar donde hay la posibilidad de consumir a
eleccion una variedad de alimentos a la vista del comensal, a cambio de

un precio fijo o por cantidad consumida.

e Restaurante de comida rédpida. O también llamado fastfood, son
negocios donde el consumo de alimentos simples y de rapida
preparacion es la especialidad como hamburguesas, papas fritas, pizzas

o pollo.

e Restaurantes de alta cocina o gourmet. La especialidad de estos
negocios son platos elaborados de calidad y siempre ofrecidos a la
mesa a través de un menu o platos a la carta, el valor siempre depende
del servicio y la calidad ofrecida. Hay otros factores que también realzan

el valor a pagar como son el ambiente, la decoracion, y demas.

e Restaurantes tematicos. Se los denomina asi por el tipo de comida
ofrecida, siempre son los mas comunes los restaurantes que ofrecen

productos segun el origen de la cocina.

e Comida para llevar o takeaway (Tomar Distancia). Este tipo de
negocio se diferencia de los demas, ya que su especialidad se enfoca a
un determinado tipo de producto y las cuales se exponen en espacios
frios o calientes, siempre a la vista de los clientes. La mayoria de veces
el producto se lo da en recipientes desechables. (Wikipedia,
Restaurante, 2014)

1.1.1.4. Caracteristicas de un restaurante

e Capacidad y estructura
Depende mucho del lugar o sitio donde operara un restaurante, tomando en
cuenta que el espacio debe ser éptimo para los consumidores y cumplir a

cabalidad con normas y leyes que establezca el ente regulador.



¢ Climatizacion
Se debe mantener una temperatura ideal al interior del restaurante, es
fundamental tomar en cuenta la renovacion del aire y su temperatura para

comodidad del cliente.

e Decoracion
La decoracion de estar en armonia con el estilo de la infraestructura y de la

clase de restaurante.

e Precio
Se debe coordinar el precio de cada plato de acuerdo al andlisis de los mismos

y segun aspectos secundarios del restaurante como servicio, decoracion...

e Servicio
Tomando en cuenta que es un factor primordial para el funcionamiento del
restaurante, se analizaran los aspectos importantes como los tipos de servicios

€en un restaurante.

e Tipos de servicios

Existen distintos tipos de servicios de mesa, a continuacion detallados:

a. Servicio francés: este tipo de servicio actualmente es poco utilizado,
una de las caracteristicas principales es que el menu se lo elabora en
presencia del cliente. Siempre se muestras los ingredientes al cliente y
se los devuelve a la cocina para su posterior elaboracion. Después el
mesero da una presentacion de lo cocinado, y el cliente al final elige la
cantidad lo que vaya a degustar del plato cocinado, asi el mesero toma
la raciobn que va a consumir el cliente delante de él y lo sirve por la
izquierda. Es un servicio muy caro y solo se lo da en restaurantes élites

del mundo, sobre todo en Francia.



b. Servicio a la rusa: este servicio al igual que el francés se genero en
Francia pese a llamarse rusa. Los consumidores al sentarse en la mesa
encontraran un plato vacio en el cual encontraran una servilleta sobre él
y los cubiertos especificos. Después de que el cliente coloque la
servilleta en sus piernas elige lo que vaya a consumir, el mesero
procede a retirar el plato y a continuacion pasan los platos escogidos por
el cliente, tomando el cuenta el orden de la comanda. Los platos se los
entrega totalmente preparados y listos para el consumo, siempre que un
plato se termina, se lo retira y se presenta el préoximo, este tipo de
servicio es mucho mas dinamico y facil de emplear, por esa razon es el

mas aplicado en los restaurantes actualmente.

c. Servicio a la inglesa: este servicio es muy parecida a la rusa, el
comensal encontrara el plato y la cuberteria necesaria, con la Unica
diferencia que el mesero ofrece los alimentos desde una fuente o
bandeja, siempre servidos por la izquierda. En esta ocasion la
presentacion del plato pierde estilo, es por ello que dicho servicio es
mas usual utilizarlo en banquetes, también por la comodidad tanto del

comensal como del mesero.

d. Servicio americano: este servicio se caracteriza por parecer al servicio
a la rusa, solo que en un estilo mas sencillo, poco sofisticado, sobre todo
por la rapidez, los alimentos se preparan en la cocina y el mesero los
lleva al cliente una vez listos, tomando en cuenta que platos y bebidas
se sirven por la derecha y se los retira por la izquierda. El servicio en si

no es complicado y por lo tanto no requiere de mucho personal.

1.1.1.5. Gastronomia Ecuatoriana
La gastronomia del Ecuador es bastante variada, esto se debe a que dentro del
pais se encuentran cuatro regiones naturales (Costa, Andes, Amazonia e
Insular) las cuales tienen diferentes costumbres y tradiciones. En base a las
regiones naturales del pais se subdividen los diferentes platos tipicos e
ingredientes principales en base a tres productos de la tierra maiz, papas,

porotos.



Nuestros antepasados inmigrantes se plantaron aqui precisamente porque
hallaron un medio generoso para su subsistencia: llanuras y florestas tropicales
generosas de frutos, valles interandinos templados y benignos para la

agricultura, caceria abundante.

El aporte espafiol a nuestra cocina fue de caracter doble, permitié el
intercambio de productos y animales aborigenes. Es por ello que se menciona
a cerdos, vacas, ovejas, gallinas, pavos, como animales de proceden europea,;
a los productos como cebollas, trigo, cebada, coles, ajo, tomates, citricos,

platanos y cafa de azucar.

La comida tipica de Ecuador es muy variada, tomando en cuenta que posee
cuatro regiones, de las cuales predominan varios productos con los que se
elaboran platillos de gran demanda por sus habitantes, asi como personas de
otros paises, entre estos productos tenemos: carnes de cordero, cerdo, vaca y
pollo, pavo, pescados y mariscos: productos agricolas como papas, maiz,

frutas y verduras.

La gastronomia ecuatoriana actual es la combinacion de la tradicion con la que
se elaboraban los alimentos antiguamente y el aporte de otros paises. Una

cultura auténtica, trabajada por muchos siglos.

e Platos Tradicionales
Los platos tradicionales del Ecuador se basan en antiguas recetas caseras de
nuestros antepasados, como plato importante y producto esencial en lo que es
la carne, degustaban del cuy, o también llamado conejillo de indias, este plato

se lo puede degustar asado, siempre acompafiado de papas y salsa.

Algo también tradicional, tipico y exquisito de la comida ecuatoriana, resalta de
la sierra ecuatoriana los famosos locros, este plato tipico se lo elabora a base
de un producto primordial como es la papa, la cual va acompafiado de queso,
cuero de chancho, carne, entre otros productos que ya depende de la zona

donde se lo elabore, tienden agregar mas alimentos.
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El famoso locro representativo a nivel nacional e internacional, es el
Yaguarlocro que en legua quechua significa caldo de sangre, su nombre da
énfasis a la elaboracién con sangre de vaca cocinada, papas, cebollas, tomate
y aguacate.

Otro platillo tipico y el cual mantienen un simbolismo importante sobre el
mestizaje, es la Fanesca, este plato es elaborado con pescado, huevos y
muchos granos representativos de la sierra; este plato se lo elabora y consume

durante la Semana Santa.

Muchos mas platos favoritos y representativos de la Sierra que se consumen
son las son tortillas de papa con relleno de queso, llapingachos, fritada, seco
de chivo. Hay una variedad de empanadas como: de harina, platano verde,
yuca y morocho. Y otros platillos a identificar en las zonas mas reconditas del

Ecuador.

En la costa ecuatoriana resalta los platos tipicos elaborados con mariscos,
frutas y verduras, el platillo mas representativo es el cebiche, este puede estar
elaborado con pescado, camaroén, concha, langosta, almejas, mejillones, ostras
o la mezclas de todos éstos. Como se menciono antes, este es un plato tipico
de la zona costera, sin embargo también contiene productos de la sierra como
maiz en forma de canguil. En la infinidad de los mariscos también resaltan
otros platos tipicos como el arroz marinero, los cangrejos cocinados, el viche,
la sopa marinera, la cazuela, el encocado de mariscos. Muchos de estos platos

acompafados de patacones o platanos fritos.

Otro de los famosos platos costefios resalta el encebollado, éste estd hecho a
base de una sopa de pescado, ademas contiene cebolla, yuca y hierbas. A
cada uno de estos platos no se debe olvidar a un acomparante infaltable como

lo es el aji.

La mayoria de las bebidas tipicas del Ecuador siempre denotan la mezcla de
jugos de frutas, muchas de las veces con bebidas alcohdlicas, el mas popular y

conocido es la cafia de azucar, como una base. También es muy popular el
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canelazo, coctel caliente de trago, mezclado con canela y azlcar. Entre las
cervezas tipicas, degustan de Pilsener y Club. El agua mineral o mas conocido
como Guitig es el preferido en la mayoria del pais. Asi también el café y la

infinidad de variantes del mismo que los consumen a cualquier hora del dia.

1.1.2. Servicio
Es el conjunto de prestaciones, ya sea un producto o0 un servicio, que una
persona espera, como resultado del precio, la imagen y la reputacion del

mismo.

Un producto intangible, muchas de las veces no hace presente en una
preventa, siempre denota al momento de darse una compra, pero de todas
maneras genera satisfaccibn en las personas que invierten dinero para

completar sus deseos o necesidades. (Raphmell, 1974).

En el ambito turistico y hotelero el servicio es “la puesta a disposicién del
cliente de una competencia humana, representando un hecho de marcada
caracter relacional y, por lo tanto, intangible y de caracter variable (el servicio
satisface necesidades y éstas varian segun los momentos y los individuos)”
(Garcia Ortiz, Garcia Ortiz, & Gil Muela, 2009, p. 132)

Para generalizar el concepto de servicio, se toma en cuenta que son acciones
a realizar para fidelizar a los clientes, se debe tener en cuenta que el servicio
no solo se da al concepto de negocios, no solo engloban en este sentido, ya
que una empresa de productos también genera un servicio, es decir que al
momento de entregar un producto se puede percibir en dicho producto, es decir
en la calidad, el contacto que hay entre el vendedor y el cliente, es por ello que

la mayoria de veces se menciona la frase los bienes ofrecen un servicio.

1.1.2.1. Caracteristicas del servicio

e Intangibles
Un servicio se lo entiende que no se lo puede tocar, palpar o ver, es decir que
es muy complicado definirlo facilmente. Esto quiere decir, que el servicio es

una actitud de esfuerzo o trabajo, contrario al concepto de producto, ya que es
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un objeto que se lo puede tocar, sin embargo no existe una regla en la que

exige que un servicio sea o0 no tangible.

e Estandarizados y Uniformes
Los servicios jamas seran iguales, es por ello que al momento de brindar un
servicio, nunca se veran de igual forma, podran seguir patrones de actitud, mas
no se ofrece lo mismo siempre. Esto se da gracias a que los clientes siempre
desean ser atendidos de mejor manera a las que les vayan atendiendo; y de
igual forma los empleados como se menciono anteriormente nunca manejaran

las mismas actitudes.

e Perecederos
Los servicios no son objetos los cuales se los puede guardar, almacenar o
volverse a vender, ya que no se los vuelve a realizar en otro momento. La
generacion de ese servicio se lo realiza en ese mismo momento, esto quiere
decir gue no se puede generar una copia del servicio dado, mucho menos idear

un depdsito de servicios.

e Inseparabilidad
El servicio de productos y el consumo de los mismos son parciales, muchas de
las veces se afiade una funcién de venta, esto siempre se da con la persona

gue ofrece el servicio.

e No son patentados
Puesto que pueden ser copiados y es muy dificilmente estar protegidos, por
ello es de vital importancia que los servicios sean diferentes siempre. Después

de la prestacion del servicio solo existen las experiencias vividas.

1.1.2.2. Elementos béasicos para prestar un servicio
Lo primordial al instante de prestar un excelente servicio se refleja en obtener
cada dia muchos més clientes, ademas de ello mantenerlos satisfechos, es

decir que el servicio brindado se convierta en la mejor referencia.



Para brindar un buen servicio es fundamental orientarse mediante los

subsiguientes elementos:

Respeto.- Al cliente siempre se le muestra respeto ante todo, que este

interpretara la cortesia, privacidad, confidencialidad ofrecida.

Entender la situacion.- Los empleados siempre deben relacionarse con
el cliente de manera individual, pues eso demuestra el interés por
entender sus necesidades y su situacién, es decir dar una atencién

personalizada.

Informacion detallada.- proporcionar al cliente la informacion que
requiera, ésta debe ser completa y veraz, que capte todas las

inquietudes que el cliente tenga.

Equidad.- Todas las personas deben ser tratadas por igual, ya que
pagan por algun bien o servicio que esperan recibir, es decir que el
tratamiento que le demos a un cliente no debe fijarse en clases sociales,

econdmicas, fisicas, entre otras cosas.

Confiabilidad.- El servicio debe ser ofrecido con precision y formalidad,
la confiabilidad no es solo cuestion de actitud sino también de

procedimientos oportunos a cada situacion que se presente.

Rapidez.- La atencion deberd realizarse sin demoras innecesarias pero
no con precipitacion, ya que el servicio es consecuencia de la relacion

entre vendedor y comprador.

Seguridad.- Aqui actian aspectos tangibles como las instalaciones
fisicas, equipos, personal y a su vez los aspectos intangibles como los
conocimientos y las habilidades que poseen los empleados para

trasmitir seguridad.
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e Resultados.- El objetivo estratégico de un buen servicio es mantener
una interaccion de por vida con el cliente, es decir que éste obtenga lo
que desee, es decir que a esto se le traduce como la voluntad de

ayudar a los clientes.

1.1.3. Cliente
Un cliente es la persona que accede a un producto o servicio a partir de un
pago. En este contexto, el término es utilizado como sin6bnimo de comprador (la
persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o
consumidor (quien consume un producto o servicio). Hoy en dia todas las
empresas de productos y servicios buscan conocer y entender a sus clientes,
se trata de satisfacer todas las necesidades y expectativas que el cliente tiene

a través del producto y/o servicio ofrecido. (Definiciones.de, 2008)

En resumen, se puede decir que el cliente es aquella persona con la que se

realiza una actividad comercial para el desarrollo de un negocio y/o empresa.

También es el factor principal de todo negocio, el éxito de una empresa es sin
duda la demanda de sus clientes siendo los principales del desarrollo de la

organizacion.

1.1.3.1. Tipos de clientes

Una empresa u organizacién tiene dos tipos de clientes

e Clientes Actuales: Son aquellas personas, organizaciones y empresas
que realizan compras periédicamente o que lo realizaron en una fecha
reciente. Son cuatro tipos diferentes de clientes actuales: segun el nivel
de satisfaccidon, segun su vigencia o frecuencia, segun el volumen de

compra, y el grado de influencia. (Thompson, 2006)
e Clientes Potenciales: Son las personas, organizaciones y empresas
gue son visualizados como posibles clientes a futuro porque poseen la

destreza necesaria, el poder y la autoridad para comprar. Se
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encuentran tres tipos de clientes, acorde a su posible costumbre de
compra; al grado de influencia frente a la sociedad o grupo social y a su

posible volumen de compras. (Thompson, 2006)

1.1.3.2. Necesidades y Expectativas del Cliente
Las necesidades y expectativas de los clientes son importantes para un
negocio, empresa y/o organizacion. La necesidad corresponde a un aspecto
real y de vital importancia que requiere el cliente, mientras que la expectativa
no lo necesita de forma urgente, pero que en un futuro desea conseguir y tener

a su disposicion. (Wikipedia, Cliente (economia), 2014)

1.1.4. Servicio al Cliente
El servicio al cliente es el conjunto de actividades conectadas entre si el cual
son ofertadas por personas y/o empresas a un cliente o consumidor, con el fin
de que obtenga el producto y/o servicio en el tiempo y sitio adecuado, asi

también confiando en el manejo correcto del mismo.

El cliente comprende dos dimensiones propias: la prestacion que busca el
comprador y la experiencia vivida en el momento en que hace uso de dicho

servicio. (Publicaciones Vertice S.L., 2008, p. 9)

El servicio que se ofrece a los consumidores es significativo siempre y ahora es
un elemento basico para el éxito o fracaso de muchos negocios, ya que la
relacion amable entre el proveedor y el cliente se lo denomina como una

ventaja competitiva significativa.

1.1.4.1. Principios del servicio al cliente
Existen varios principios que se deben alcanzar al momento de brindar el
servicio al cliente, estos pueden proporcionar la vision que se tiene acerca del

aspecto mas importante del servicio a la gente.

e Tomar en cuenta a la calidad como una costumbre.
e Caracterizar los productos y servicios a ofrecer en el restaurante, la
persona, cliente y proveedores.
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e Con frases como por favor y gracias no refleja que el trabaje se lo
realice bien por primera vez, con los sistemas se asegura que asi sea.

e Pronosticar y satisfacer las necesidades de los clientes.

e Dar autoridad a los empleados para atender quejas.

e Preguntar a los clientes sobre lo que desean obtener, complacerlos,
para que puedan volver.

e Cumplir siempre con los deseos de los clientes, es decir prometer
menos, dar mas.

e Ser atentos y mostrar siempre respeto hacia las personas.

e Dar reconocimiento a los empleados por la cultura de servicio ofrecido
en la empresa, motivarlos con incentivos.

¢ Indagar en la competencia y sus procesos para mejorar el sistema.

e Escuchar los disgustos de los clientes, asi también como las cosas que
les gusten.

e Jamas dejar esperando al cliente por el servicio a prestar.

e Proporcionar un buen servicio al cliente, para que puedan volver al

negocio. (Wikipedia, Servicio (economia), 2014)

1.1.4.2. Los Diez Mandamientos del Servicio al Cliente

El cliente por encima de todo.

Es preciso hacer todo lo posible para satisfacer al cliente.

La empresa debe cumplir todo lo que prometa y nunca mentir.

Una sola forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

Lo empleados marcan la diferencia, ya que siempre tienen el contacto
directo con los clientes.

Fallar en una sola cosa, representa fallar en todo.

Un empleado descontento puede generar clientes insatisfechos.

El cliente siempre generard el juicio sobre la calidad de servicio.

Siempre se podra mejorar un servicio, por mas que sea bueno, ya que la

competencia nunca descansa.

10.Todas las personas de la empresa estan orientadas a trabajar en beneficio

de la satisfaccion del cliente. (Lopez, 2001)
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1.1.5. Estrategias del servicio
Para una buena estrategia de servicio al cliente es necesario que todas las
partes importantes de una empresa se involucren, el liderazgo de la alta
gerencia, la satisfaccion, productividad y lealtad de los empleados, y conocer el

valor del servicio.

Las ventajas que se dan gracias a la formulacion e implementacién de
estrategias de servicio pueden ser:
e La mejora continua de los planes futuros, mediante correcciones breves
y tareas provisorias que mejoren todos los servicios.
¢ Informacion adicional por otros medios.
e Conocimiento de cada una de las necesidades importantes que perciba
el cliente.
e Confianza ante los clientes al momento de realizar reclamos de los
mismos. Es importante que se dé la oportunidad de haber mantenido un
trato directo con el demandante y demostrarle una eficacia y una

atencion personalizada al rehacer la causa del problema.

1.1.6. Calidad de servicio
La Calidad es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y
servicio que encierran una estrecha relacion con la capacidad para compensar
las necesidades opinadas o latentes (necesidades que no han atendido por
ninguna compaifiia, pero que son pedidas por la gente) de los clientes.
(Publicaciones Vertice S.L., 2008, p. 1)

La calidad de servicio es sin mas, el mayor desempefio de las personas
satisfechas, que posee vision de futuro, que conoce su razéon de ser, que ve
mas alla de las expectativas de sus clientes y que esta ligada con los buenos
resultados del negocio, se debe tomar en cuenta la idea de realizar con eficacia
el trabajo; que al fin y al cabo es lo que va a permitir evidenciar, si en realidad
la calidad de servicio que se ofrece y que se quiere alcanzar se aplica.
También podemos decir que la calidad es el nivel de perfeccién que un negocio

ha escogido para alcanzar la satisfaccion de sus clientes claves.
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1.2. MARCO CONCEPTUAL

Restauracion: actividades relacionadas con la produccion y servicio de

alimentos y bebidas.

Restaurante: es un establecimiento comercial, en el cual sirven alimentos y
bebidas para el consumo de los clientes, a cambio de un valor monetario el

cual pagan por el mismo.

Menu: (del francés menu) es una especie de documento ofrecido en los
restaurantes en el que se muestra a los clientes una lista de opciones

disponibles para un cliente.

Servicio: conjunto de actividades desarrolladas por una empresa para

satisfacer las exigencias de los clientes.

Cliente: es una persona y/o empresa que adquiere un producto o servicio a

cambio de un valor, precio o costo.

Satisfaccion del cliente: es el nivel de conformidad que una persona ha
alcanzado al momento de utilizar un producto o servicio a cambio del pago por

los mismos.

Calidad de servicio: es el nivel de satisfaccion alcanzado por el cliente, el cual
cubre las necesidades del mismo, es decir afiadir valor al consumidor o

usuario.
Estrategia: es un plan amplio, unificado e integrado que relaciona las ventajas
estratégicas de una firma con los desafios del ambiente y se le disefa para

alcanzar los objetivos de la organizacion a largo plazo.

Posicionamiento Estratégico: es lograr una ventaja competitiva sustentable

preservando los aspectos que distinguen al producto, el cual se basa en tres
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principios: orientado en la variedad, basado en las necesidades y basado en el

acceso.
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1.3. MARCO REFERENCIAL

Caso McDonald’s

Empresa

McDonald’s es una de las mejores empresas reconocidas mundialmente, tanto
por su alta calidad en servicio y producto, como por tener la mejor estrategia de
crecimiento de negocio a base de sus franquicias. El éxito rotundo es el grupo
de personas firmes y trabajadoras, la cual la definen como la organizacion

namero uno en el campo de Restaurantes de Comida Rapida.

Historia de la compafiia

El primer local fue inaugurado en San Bernardino, California, (EE.UU.), por los
hermanos McDonald en el afio de 1948, los mismos que dieron un giro enorme
al negocio de comidas, dando como detalles comida preparada y servida en
poco tiempo y modernizando todos los procesos de preparacién y despacho de
los alimentos y bebidas, también se reemplazo los utensillos con lo cual se
servia dichos alimentos por algo mas comodo y préctico, evitando la pérdida de
tiempo en la presentacion de sus productos, se servian en servilletas y bolsas

de papel.

Los hermanos junto con Ray Kroc se comprometieron en abrir mas lugares
como el de su negocio, ya que, éste al ser proveedor de los shake y ver el éxito
del negocio con un menu limitado y un alto volumen de ventas, al igual que el
alto pedido de los Multi-mixers, en 1955 inauguraron el primer local de la
Corporacion a cargo de Ray Kroc, con ello generaron la filosofia corporativa de

Calidad, Servicio, Limpieza y Valor. (McDonald's, 2008)

McDonald’s genero un menu estandar para todos sus locales, sin embargo, en
diferentes paises se adaptaron la cultura de cada uno de los mismo, para
ampliar su portafolio de productos, al gusto de cada comunidad y de acuerdo a

las leyes locales.
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Claves competitivas del éxito

Definicion de su negocio: Hacen referencia al menu limitado de
alimentos de elaboracion rapida, con buen sabor y calidad, servicio
rapido y puntual, buen precio, atencién original del cliente, ubicaciones

estratégicas y con cobertura de todo el mercado.

Misidn: Servir con rapidez un menu limitado de comida caliente y

deliciosa en un comedor limpio y atractivo por un precio asequible.

Vision empresarial:

Ser los primeros en la industria de servicios alimenticios a nivel mundial,
a través de la satisfaccion del cliente.

Tener reconocimientos de todas las personas involucradas como los
empleados, consumidores, competidores, proveedores, capitalistas y
publico en general.

Promocionar la innovacion y creatividad.

Adelantarse a todos los cambios del mercado que se den a futuro, y a

posibles problemas que pueden darse.

Objetivo corporativo: Lograr la satisfaccion total del cliente en cada

restaurante.

Estrategias Empleadas

Estrategias competitivas genéricas: Mc Donald’s emplea la misma
estrategia competitiva a nivel global, ser siempre la primera en el
mercado e implantar su marca lo rapidamente, por medio de una

vertiginosa publicidad.

Liderazgo total en Diferenciacion: la empresa siempre se basa a su
lema "mas por el mismo precio”. Siempre diferencia sus productos y
servicios estableciendo caracteristicas vistas como unicas e importantes

por los consumidores.
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Ejemplo: Happy Meal
Es el menud infantii de McDonalds. Es caracteristico porque ofrece comida
rapida para nifios incluyendo un juguete, en el cual se sirve dentro una caja

pequena.

El mend de Happy Meal tiene como opciones a escoger entre hamburguesa
basica de carne, hamburguesa con queso o McNuggets de pollo, estas vienen
acompafadas de papas fritas y una bebida a elegir. En diferentes paises,
pueden incluir mas cosas como ensaladas o frutas, y en las bebidas puedan

dar a escoger entre leche o jugos frescos.

El distintivo principal de este menu es que incluye un juguete de regalo, en
muchas ocasiones, el tema del juguete es promociona una pelicula de estreno.
(Wikipedia, Happy Meal, 2014)

Otras estrategias alternativas utilizadas por McDonald’s:
e Estrategias intensivas:
- Penetracion de mercado: son conocidas como acciones promociénales,
ya que la meta es entrar en la mente de los consumidores.

- Desarrollar nuevos productos.

e Estrategias para el crecimiento:

- Ejecucion: ofrecen mas de lo normal con finalidad de alcanzar la
satisfaccion total de sus consumidores, gracias a la calidad de sus
productos, un gran servicio, y la constante limpieza. Este es el cimiento
de su crecimiento como corporacion y dominante para atraer nuevas
oportunidades en el futuro.

- Expansion: McDonald’s expande sus productos de hamburguesas
constantemente, siempre tomando en cuenta lo que él publico desea, y
apartando lo que al publico le molesta.

- Extension: la vision de McDonald’s a largo plazo es seguir creciendo,
por lo que se investiga continuamente la innovacion y la implementacion
de nuevos negocios.
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1.4. MARCO LEGAL

El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones
construyen y determinan el alcance y naturalezas de la participacion politica. El
marco legal de los temas relacionados con la integridad de una entidad,
regularmente se encuentran en el buen nimero de provisiones regulatorias y

leyes interrelacionadas entre si.

Los requisitos legales el cual el Restaurante “El Balcon de la Riobambeiiita”
cumple son:
e Autorizacion del Municipio (Patente Municipal)
e Autorizacion a la sanidad (Permiso Sanitario)
e Autorizacion a los bomberos
e Autorizacion a la Empresa Eléctrica Quito
e Aprobacion de la constitucion juridica
e Afiliacion a la Camara de Industrias
e Registro Mercantil
e Inscripcion en Registro Societario
e Registro unico de contribuyentes — RUC —
e Registro en el Ministerio de Turismo que necesita los siguientes
documentos:
- Copia Certificada de la escritura
- Nombramiento del representante legal
- Copiadel RUC
- Copia de la cédula de identidad
- Lista de precios
- Copia de la papeleta de votacion
- Certificado de busqueda de nombre comercial emitido por el IEPI
- Copia de escrituras, titulo de propiedad o arrendamiento de local
legalizado
e Certificado de afiliacién a la Cadmara Provincial de Turismo (CAPTUR)
e Licencia unica anual de funcionamiento (Corporacion Metropolitana de

e Turismo)
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Permiso sanitario (Direccion de higiene y salud municipal)
Permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos
Permiso de funcionamiento de ARCSA

Registro en la Direccién Metropolitana del Ambiente
Afiliacion a la AHOTEC

Numero patronal del IESS

Permiso a la Intendencia de Policia
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DEL RESTAURANTE LA RESTAURANTE EL
BALCON DE LA RIOBAMBENITA UBICADO EN LA PARROQUIA
DE GUAYLLABAMBA

2.1. ANALISIS DEL MACRO ENTORNO

2.1.1. Factor Geografico
El Ecuador se encuentra ubicado en la parte noroeste de América del Sur, en
la Region Andina. Limita al norte con Colombia, al sur y al este con Pert y al
oeste con el Océano Pacifico. Cuenta con una extension de 283.561 km?2 y mas

de 15 millones de habitantes. (Ver Anexo 1).

La Cordillera de los Andes atraviesa al Ecuador de norte a sur, dividiendo al
territorio continental en tres regiones naturales que son:

Region Litoral o Costa.

Region Interandina o Sierra.

Regidén Oriental 0 Amazonia.

Cabe indicar que el pais tiene como cuarta region a la Region Insular o islas
Galapagos y como una quinta region el territorio en el cual se tiene presencia

en el continente Antartico.

El Ecuador es un pais que cuenta con un potencial considerable en recursos
hidricos, pues de la gran cadena montafiosa de los Andes nacen y se
desarrollan la mayor parte de los rios ecuatorianos, unos dirigiendose a la
region Oriental y desembocando en el rio Amazonas y otros viajando a la

region Litoral y desembocando en el océano Pacifico.

El Ecuador por su posicion geografica se encuentra exclusivamente en la zona
ecuatorial tropical, pero debido a factores como son la influencia del mar, con la
presencia de la corriente fria de Humboldt y de la corriente calida de Panama,
gue combinado con la orientacién perpendicular de los Andes a los vientos
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Alisios, dan como resultado una climatologia muy variada que contiene una
verdadera gama de subclimas, microclimas y topoclimas. Las cuatro estaciones
propias de las regiones templadas, no tienen significacion en nuestro pais,
llaméandose invierno a la estacién lluviosa y verano a la estacion seca. En un
invierno normal las lluvias se presentan en el mes de diciembre y se prolongan

hasta el mes de mayo y verano en los seis meses restantes.

2.1.2. Factor Econémico
Tomando en cuenta que la dolarizacibn comenzd en el afio 2000 a
consecuencia de la irresponsabilidad con la que los gobiernos emitian billetes
sin respaldo alguno obligé a los agentes econdmicos a buscar refugio en dicha
moneda. El pais vivido una especie de dolarizacion informal desde comienzos
de los noventa, con la sustitucion de activos. Segun el Banco Central del
Ecuador (1999), el 53,7% de los depdsitos totales del Ecuador se realizaban en
moneda extranjera, mientras que el 66,5% de los créditos contratados, en

délares.

La transicion fue menos trauméatica de lo que se pensaba, excepto para los
especuladores que lucraron con la paulatina devaluacion de la moneda, no
obstante los abusos de algunos comerciantes que comenzaron a doblar los

precios al trasladarlos de sucres a dolares.

Desde el 2002, la economia se fue estabilizando, la inflacion comenzo a caer,
el centavo se revalorizo, y las pensiones fueron ajustadas al igual que los
salarios promedios. La capacidad adquisitiva de un hogar medio comenzé a

aumentar. De esta manera, la gente volvié a endeudarse en articulos costosos.
El Ecuador, que habia desarrollado a lo largo de su historia una cultura
empresarial de tipo familiar, estaba ante otra realidad, donde la obligacion del

empresario era producir mas con menos, para ser competitivo.

El dolar volvié atractivo al pais para los inversionistas, que podian planificar a

largo plazo. La coyuntura favorable, debido a las preferencias arancelarias
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concedidas por los EEUU a los paises andinos, permitid desarrollar nuevos

nichos de mercado, por lo que las exportaciones aumentaron.

Hubo muchas alianzas estratégicas econdémicas y negociones con varias
organizaciones y paises que beneficio y afecto de igual forma la economia del

pais.

No se pretende hacer una andlisis profundo, méas bien, la idea es tomar en
consideracion de qué manera inciden los acuerdos internacionales en la
economia de nuestro pais. Sin embargo, con el paso del tiempo y con el actual

gobierno, tenemos entre otros los siguientes informes.

2.1.2.1. Producto Interno Bruto
El Producto Interno Bruto (PIB) es la variable o el valor de todos los bienes y

servicios finales producidos dentro de una nacién en un afio determinado.

En los dltimos afios, el desempefio econdmico del pais viene mostrando un
crecimiento constante, gracias a las condiciones favorables externas y a la

estabilidad de los precios a nivel interno.

Segun el Banco Central del Ecuador la produccién total de bienes y servicios,
ha presentado escenarios favorables como el ocurrido en el 2008, que gracias
al incremento del precio del petréleo el PIB crecido en 6,4% con relacion al
2007. Existieron también escenarios desfavorables como en el 2009, donde la
economia se contrajo alrededor de 6,88 puntos porcentuales con respecto al
2008, ello se debid a los efectos de la crisis econ6mica mundial y a la

contraccion en las inversiones en el pais.

A partir del 2010, la economia ecuatoriana comenzo a recuperarse de los
efectos de la crisis global, con una tasa de crecimiento del 3,5%, llegando al
7,8% en 2011 (el tercero mas alto de la region). En 2012 la economia se
mantuvo fuerte, con una tasa de crecimiento del 5,1%, fortaleza que mantiene

en el 2013, con un crecimiento anual del 4,5%.
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Tabla 1: Desempefio econ6mico del pais

CRECIMIENTO
ANOS ECONOMICO REAL
(PIB TOTAL)

2007 2,2%
2008 6,4%
2009 0,6%
2010 3,5%
2011 7,8%
2012 5,1%
2013 4,5%
2014 (Prev) 3,3%
PROMEDIO 4,18%

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2014.
Elaboracién: La autora.

ANALISIS.- Al ser el pais una economia ligada al desempefio del sector
petrolero, su crecimiento presentara comportamientos conforme se incremente
las exportaciones de petroleo, pero sobre todo por las variaciones del precio

del barril que pudieran presentarse.

Al desarrollar la investigacion e implementar el proyecto se aportard al
crecimiento del PIB; tomando en cuenta que el sector de servicios es muy
productivo, es una razon importante por la cual se puede invertir y promover el
desarrollo econdmico, social, cultural y politico, gracias a la oferta de servicios
acorde a las exigencias nacionales e internacionales; con el fin de
promocionar los atractivos turisticos y culturales propias de cualquier region

ecuatoriana.

2.1.2.2. Tasade Inflacion
Otro de los factores favorables de la dolarizaciéon, ha sido la estabilidad de los

precios de bienes y servicios.

De la informacion proporcionada por el Banco Central del Ecuador, la tasa de
inflacién durante el periodo 2007-2013, se mantiene a un promedio anual del
4,41%. El afio donde se presentdé una mayor tasa fue el 2008, esto en razon
del incremento de los precios internacionales de las materias primas como el

trigo, maiz, y algodén. ElI mejor desempefio se vivid el afio anterior, con una
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tasa anual del 2,70% gracias a las tasas negativas de los grupos de productos

de prendas de vestir, calzado, servicios diversos, esparcimiento y cultura.

Tabla 2: Tasa de inflaciéon

ANO % ANUAL
2007 3,32%
2008 8,83%
2009 4,31%
2010 3,33%
2011 5,41%
2012 4,16%
2013 2,70%
2014 (Prev) 3,23%
PROMEDIO 4,41%

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2014.
Elaboracion: La autora.

ANALISIS.- La tendencia mostrada por la inflacién es un factor favorable para
la implementacion de nuevas estrategias de servicios dentro del negocio de
comida, en razén de que los precios de los insumos a utilizarse no
aumentarian, pero en caso de darse una situacion adversa, el precio de venta

de los productos deberan ser revisados.

2.1.2.3. Canasta Basica Familiar
La Canasta Béasica Familiar esta formulada para satisfacer las necesidades de
alimentos y bebidas, vivienda, indumentaria y miscelaneos de las personas. En
Ecuador abarca varios productos que sirven para monitorear la subida de sus
precios y a la vez relacionarlos con las remuneraciones de la poblacion y su

capacidad de consumo.

La cobertura del presupuesto familiar del afio 2014 alcanza al 100,17%,
mientras que en el 2013 alcanzo6 a 98,67% frente al 93,67% de enero del 2012,
un aumento de 5 puntos, segln el Ultimo reporte del indice de Precios al
Consumidor (IPC), publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC).

La Canasta Basica al inicio del 2014 se ubicO en 628,27 mientras que el

ingreso familiar mensual con 1,6 perceptores es fue de 634,67; a diferencia del
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2013 en que la canasta basica fue de 601,61 ddlares, mientras el ingreso
familiar mensual fue de 593,60 ddlares, es decir, ocho dolares menos. En
enero del 2012, la Canasta Bésica lleg6 a 581,21 dolares con un ingreso

familiar de 545,07 ddlares, 36,14 dbélares menos.

Tabla 3: Canasta Basica Familiar

ANO COSTBOAE';AC\:I\'IA\ASTA INGRESO FAMILIAR | % ANUAL
2007 453,97 317,34 70,00%
2008 478,82 373,34 77,97%
2009 512,03 406,93 79,47%
2010 534,33 448,00 83,84%
2011 548,63 492,80 89,82%
2012 581,21 545,07 93,78%
2013 601,61 593,60 98,67%
2014 628,27 634,67 100,17%
PROMEDIO 542,36 476,47 86,72%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), 2014.
Elaboracion: La autora.

ANALISIS.- Tomando en cuenta que la canasta béasica familiar se ha
incrementado en los ultimos afos, al igual que el ingreso familiar, es un factor
importante conocer la economia de los habitantes del pais y asi enfocarnos a

un mercado especifico.

2.1.3. Factores Politicos
Al aprobarse la Carta Magna en el 2008 por parte de la Asamblea Nacional

Constituyente se dio paso a una nueva concepcion del Estado de Derecho.

A partir de ello la constitucion se configura de tal forma que obliga al estado a
garantizar la generacion de bienestar social a través del desarrollo de planes

de educacion, salud, ambiente, cultura, seguridad, libertad y justicia.

En este Ultimo gobierno, se ha podido observar que el sistema politico viene
presentado debilidades, que se evidencia en la falta de independencia de los
organos del estado, la falta de consensos y tolerancia, lo cual crea un ambiente

de incertidumbre a nivel general, situacion que tiende a agravarse ain mas por
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los constantes enfrentamientos entre el gobierno, la oposicion y los medios de

comunicacion.

El actual gobierno mantiene una politica de tendencia social, que hace énfasis
en asignar gran parte del presupuesto del estado al desarrollo de programas
para mejorar los servicios de salud, educacion, vivienda, e infraestructura, que
permitan mejorar las condiciones de vida de la poblacibn menos favorecida,
situacion que en parte tiende a favorecer al crecimiento de la economia en
razon de una mayor demanda de bienes y servicios para el emprendimiento de

dichos planes.

Es importante que se dé una verdadera reforma al estado en su conjunto, lo
cual implica construir leyes, reglamentos, normas técnicas de aplicacion, y
regulaciones que orienten todas las actividades empresariales y productivas,

que permitan un desarrollo inclusivo, sostenible y de calidad.

De no darse cambios sustanciales en el aspecto politico en el corto o mediano
plazo, éste se presenta como una amenaza para la implementacion de nuevas
estrategias de servicio en el restaurante a analizar, segun el Ministerio de
Coordinacion Politica Econémica (2011) “en razén de la falta de regulaciones e
incentivos al productor nacional, sobre todo por la falta de control y regulacién
de nuevos negocios dedicados a prestar servicios de hospedaje y alimentacion

donde se refleja un alto grado de informalidad”.

2.1.4. Factor Social
El desarrollo social tiene entre sus principales factores el progreso del capital
humano y el capital social, es decir que, esto implica el desarrollo econémico y
humano, su evolucion o cambio en las relaciones de cada una de las personas,
grupos e instituciones de la sociedad ecuatoriana para alcanzar el bienestar

social.

2.1.4.1. Poblacion Econ6micamente Activa
Las definiciones utilizadas en los diversos censos de poblaciéon han sufrido

modificaciones aunque, de manera general, para los estudios se ha
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considerado como “PEA a la poblacion de 12 afios y mas que normalmente
esta ocupada o que, estando desocupada, busca activamente empleo”
(Gordillo, 1988)

Segun el Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos (2012) “en el 2006 la
poblacion econdmicamente activa urbana y rural fue de 6.548.109 de
habitantes, en tanto que para el 2011, fue de 6.647.203, representando
alrededor del 46% del total de la poblacién establecida en 14.306.876 de

habitantes, segun del tltimo Censo de Poblacion y Vivienda”.
Durante el periodo 2006-2011 la poblacion econdmicamente activa urbana y
rural ha presentado un crecimiento del 0,35% anual, exceptuandose los afios

2008, y 2010 que mostraron decrecimientos.

Tabla 4: Evolucién de la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA)

(URBANO Y RURAL)

ANO HABITANTES | % VARIACION

2006 6.548.109 -

2007 6.843.489 4,51%

2008 6.536.310 -4,49%

2009 6.658.111 1,86%

2010 6.535.240 -1,85%

2011 6.647.203 1,71%
PROMEDIO 6.628.077 0,35%

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos, 2014.
Elaborado: La autora.

ANALISIS.- El incremento de la poblacién econémicamente activa urbana y
rural, se ve favorecido por la creacion de nuevas fuentes de empleo,
especialmente en el sector publico, que tras la creacion de nuevos ministerios,

secretarias y demas organismos demandan mayor fuerza laboral.

2.1.4.2. Seguridad
La seguridad ciudadana tiene el significado de prevencién contra todo riesgo
que tuvieren los derechos fundamentales de las personas, familias y
comunidades, de la naturaleza, igual de la integridad del patrimonio publico y
privado. Involucra, el deber de la poblacion tomar las méas convenientes

precauciones, generar conciencia del apoyo que surge a través de la
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organizacién, el cultivo de sanas amistades, la solidaridad, el espontaneo

aporte al servicio comunitario y la unidad familiar.

Por otro lado, también se involucra la responsabilidad del estado, incluyendo
gobiernos descentralizados autonomos y entidades desconcentradas, civiles y
sin fines de lucro. El objetivo clave de incrementar la confianza ciudadana en el
poder, contrarrestar las amenazas Yy riesgos inminentes con sistemas
apropiados de control, inteligencia. Hay que contar con medios e

infraestructura disponible, advertencias efectivas, personal especializado, etc.

Cabe recalcar el esfuerzo del Estado para invertir en la prevencion de riesgos y
amenazas; asi como en la capacidad de reaccion frente al auge delincuencial.
Pero en aquello de precauciones de las personas, familias y comunidades,
lamentablemente persisten costumbres de abandono, temeridad y aislamiento,
tomando también en cuenta las multiples influencias negativas que propician el
caos Y la injusticia, minimizan la real posibilidad de crear condiciones de paz,

convivencia en armonia y vision optimista hacia el futuro.

Aun asi hay que sefialar los avances logrados y proyectados por el Estado, hay

que poner énfasis en la solidez de una auténtica cultura de prevencion.

2.1.5. Factor Cultural
La poblacién de Ecuador se ha visto creciente en los ultimos afios, desde el
ultimo censo realizado en el 2010, el pais ha tenido un crecimiento en su
poblacién del 15%, cerrando el 2013 con una poblacion de 15 936 100

personas.
Segun la Constitucion del 2008 en su articulo 1 sefiala:

"Art. 1.- El Ecuador es un Estado social de derecho, soberano, unitario,
independiente, democratico, puericultura y multiétnico. Su gobierno es

republicano, presidencial, electivo, representativo, responsable, alternativo,

participativo y de administracién descentralizada “.
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Es decir que las diversas manifestaciones culturales, religiosas, gastronémicas,
folcléricas, etc. hacen que el Ecuador sea, en sus distintas provincias o
regiones, un recurso que planeado y mantenido en el tiempo permitird el

desarrollo del turismo.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2011), la poblacion del
Ecuador se considera un 71.9% de personas como mestizas, 7.4 %
montubias, 7.2 % afro ecuatorianas, 7 % indigenas, 6.1 % blancas y un 0.4 %

en otras.

El idioma oficial del pais es el castellano, pero hay lenguas indigenas como el
quichua shimi, awapit, cha palachi, tsafiqui, paicoca, a’ingae, huaotirio, shuar-
chicham y zaparo. La religibn predominante es la catdlica, pero muchos

pueblos aln conservan sus creencias centenarias.

El Ecuador se presenta como una comunidad histdrica duefia de una gran
riqueza cultural, conformado por nacionalidades indigenas, poblacion mestiza y
afro-descendientes; la multiculturalidad se la reconoce a través del respeto y la
involucracion en sus festividades, ritualidades, astronomia, arquitectura,
ingenieria, gastronomia, medicina, arte, mdsica, danza, vestimenta,

espiritualidad e idioma, que constituyen la riqueza cultural de nuestro pais.

La circunstancia de que los pueblos hayan convivido y desarrollado dentro de
un ambiente diverso como las cuatro regiones que posee Costa, Sierra, Oriente
e Insular, permitié que sus contribuciones sociales, tecnoldgicas, econémicas y
culturales sean variadas y en sus encuentros y desencuentros fortalezcan las
experiencias como pueblos e incidan directamente en el desarrollo integral de

cada grupo cultural.

2.1.6. Factores Tecnolbgicos
Los cambios tecnologicos producen un impacto rapido y drastico en la
economia de los pueblos, por esta razén se hace un analisis sobre el
fortalecimiento de las actividades de hoteles y restaurantes, se debe a la

influencia de otros subsectores, donde resaltan las empresas que ofrecen

31



servicios turisticos y de distraccidbn que complementan satisfactoriamente al

sector en su conjunto.

Entre las ventajas para el crecimiento del sector, se menciona segun el
Ministerio de Turismo (2014) “la innovacion y diversificacion del portafolio de
productos y servicios, la llegada de franquicias hoteleras y de restaurantes de
marcas mundiales, el mejoramiento de la infraestructura y la promocion de los

atractivos turisticos por parte del gobierno”.

El factor tecnoldgico se constituye en una oportunidad para las actividades de
hoteles y de restaurantes, puesto que las instalaciones estan siendo

adecuadas para dar un buen servicio y lograr la satisfaccion de sus clientes.

2.1.7. Factor Ambiental
Segun el Ministerio del Ambiente (2013) “El Estado Ecuatoriano propendera al
establecimiento de incentivos de varios 6rdenes para facilitar el cumplimiento
de regulaciones o para la aplicacion de iniciativas propias de los habitantes del
Ecuador o de sus organizaciones, tendientes a lograr la adecuada gestion
ambiental en el pais, por ejemplo, privilegiando actividades productivas y otras

enmarcadas en tecnologias y procedimientos ambientalmente sustentables”.

Especificamente en nuestro pais tenemos un cumulo de leyes que son la base
y rigen el comportamiento de las acciones ambientales y la proteccion de la

naturaleza en nuestro pais.

Las leyes ecuatorianas garantizan el derecho a un ambiente sano y
ecologicamente equilibrado esto implica tanto la preservacion de la vida, como
garantizar este derecho, a las futuras descendencias. Sin embargo, su
contenido es integral lo que implica no Unicamente el desarrollo biolégico en
forma aislada, sino el desarrollo biolégico en perfecta concordancia con el
entorno, como lo refiere en la ley de diferentes a tomar en cuenta.

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

e Leyde Turismo
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e Ley de Gestibn Ambiental
e Ley de Régimen Municipal

e Leyes Sectoriales

Se ansia un pais competitivo y solo se podra lograr cuando todos sus recursos
sean productivos, y para cumplir este ambicioso objetivo se necesita crear un
entorno adecuado para los negocios con estrategias macro y micro
econdémicas bien definidas, estableciendo lineamientos y reglas claras que

permitan su desarrollo sostenible en el largo plazo.

Otro problema que persiste es la idea de la intervencion permanente del
gobierno, aspectos que no le lleva mas all4d de la definicibn de politicas
nacionales y planificacion estratégica general, sin embargo, esta intervencién
es bastante limitada y, lamentablemente, no pasa de ser buenos propésito de
los gobiernos o del organismo oficial de turismo que busca normas que este

acorde a determinadas situaciones.

Siendo que en las sociedades modernas el turismo se ha transformado en un
fendmeno de notable importancia, y que nuestro pais no esta fuera de la
globalizacion, debera hacerse énfasis en legislar de forma correcta sin
descuidar ningan factor que intervenga en esta empresa, tomando en cuenta
gue esta es la actividad que mantiene una dindmica relevante en comparaciéon
con otros sectores de la economia y que en el mundo actual, el turismo se ha

convertido en la industria mas importante del mundo.
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2.2.  ANALISIS DEL MICRO ENTORNO

2.2.1. Mercado
Al analizar la poblacion, se concluird que los diversos aspectos culturales,
sociales, econdmicos, profesionales... provocan una evolucién en el individuo,
con respecto a la calidad de productos y servicios y por ende en la satisfaccion

completa que estos generan.

En la parroquia de Guayllabamba existen locales dedicados a la preparacion
de alimentos especialmente de platos tipicos, esto se debe a que éste lugar
presenta una riqueza turistica que atrae semanalmente a un gran numero de
turistas nacionales y extranjeros. Asi también, las personas cada vez pasan
menos tiempo en sus hogares, frecuentando una variedad de lugares en busca
de satisfacer sus necesidades primordiales como lo es la comida. Es por ello
que el proyecto tiene como objetivo principal formular nuevas estrategias de
servicio como la implementacion de un menu infantii y un buzdon de
sugerencias en el Restaurante El Balcon de la Riobambefiita, ubicado en la
parroquia de Guayllabamba, para generar mayor perspectiva de dicha marca

en sus consumidores dentro del area de alimentos y bebidas.

El mercado objetivo son los clientes actuales, que tienen al menos un nifio en
edad escolar (5-12 afios) de los estratos socioecondmico medio y alto; y
también de los cuales comentan alguna sugerencia para innovar el servicio

ofrecido por el restaurante.

2.2.2. Oferta
La oferta es la cantidad de bienes o servicios que se ponen a la disposicién del
publico consumidor en determinadas cantidades, precio, tiempo y lugar para

que, en funcion de éstos, aquél los adquiera.
La parroquia de Guayllabamba se caracteriza por su gastronomia,

principalmente por la comida tipica de la region. Es importante mencionar que

para determinar la oferta se toma en cuenta el sector antes mencionado.
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En vista del area de cobertura del proyecto no existe restaurantes similares que
ofrezcan los servicios a implementarse como el menu infantil y el buzon de
sugerencias en El Balcén de la Riobambefiita, con los productos que ofrece
esta empresa se asume que no existe competencia directa, asi como no existe

estadisticas relacionada con el tema.

El restaurante brindar4 productos de calidad cuidando la presentacién e
higiene de todos los alimentos que se ofertaran en el mismo. Pues se enfoca a
un componente muy importante de la vida de las personas, sobre todo de los
mas pequefios, como es la alimentacién sana, que ayudara a mejorar la salud

y el bienestar de los mismos con la implementacion de un menu infantil.

Asi mismo pondra a disposicion de los clientes un buzon de sugerencias en el
cual se trata de receptar todas las inquietudes, consejos, molestias,
congratulaciones... de los mismos para analizar todos los aspectos pros y
contras del restaurante con el fin de tener una mejor perspectiva de la marca

“El Balcén de la Riobambefita” en sus consumidores.

2.2.3. Demanda
Las personas y/o organizaciones son un conjunto que forman el mercado al
cual se lo constituyen con sociedad de consumo, y en dicho conjunto no reina
la igualdad, siempre se genera una variedad de necesidades y deseos que
estan entrelazadas a motivaciones particulares y al frenético cambio de la
tecnologia en la actualidad y con esto, el incremento de una oferta de
productos variada y superior a las expectativas y necesidades que realmente

tienen los consumidores.

La demanda de los servicios a implementarse se da en razon de la necesidad
de contar con un menu adecuado para los nifios y nifias que también son parte
de la demanda potencial, asi también innovar y readecuar el area infantil del

restaurante El Balcon de la Riobambeiiita.
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2.2.4. Competencia
En Guayllabamba se puede encontrar gran variedad de alimentos y productos
vegetales donde resaltan las frutas, a ello se suma la disponibilidad de
atractivos turisticos, pero sobre todo resalta la oferta de comida tipica
caracterizada por el locro; sin embargo, considerando que la presente
propuesta de implementar nuevas estrategias de servicio, como el menu infantil
y la innovacion del area recreacional de nifios; se va a dedicar a preparar
platos de comida tipica para nifios en edad escolar y a mejorar dicho espacio,
es importante analizar como se encuentra la oferta de preparacién de
alimentos dentro de la parroquia, considerando que existen restaurantes que
mantienen idénticas caracteristicas dedicados a la preparacion de diferentes

platos tipicos y que posean las mismas areas para nifios.

A continuacion se detallan los restaurantes referentes de la zona considerados

como la oferta existente en la parroquia de Guayllabamba:

- La Quinta Porra Restaurante, de propiedad del sefior Fernando Fonseca
Chéavez, ubicado en la panamericana norte, km. 35, quien decide instalar
este restaurante por considerar a Guayllabamba una zona 100%
turistica, por su gente agradable y su favorable clima. Sus principales
platos son el cuy, papas con cuero, Yaguarlocro, y varios platos a la

carta.

- Restaurante El Tipico Locro, ubicado en la Panamericana Norte Km 35,
frente a la gasolinera Repsol, Barrio el Paraiso. Muy conocido por su
plato principal el locro del cual proviene su nombre. Cuenta con amplias
instalaciones y un parqueadero propio. El negocio cuenta con treinta
colaboradores que preparan los platos que ofrecen tales como el
Yaguarlocro, papas con cuero, caldo de gallina, seco de gallina, seco de

chivo, apanados, churrascos, fritada, entre otros.

- Restaurante El Riobambefiito, ubicado a la entrada de la parroquia,
desde hace mas de 40 afios. Es considerado como uno de los primeros

lugares que aparecieron en Guayllabamba, cuyo nombre fue “El Locro
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Guayllabambefio”. Los platos tipicos que se ofrecen son Yaguarlocro,

papas con cuero, fritada, secos de gallina y chivo, mote con chicharrén,

entre otros, ademas de una extensa variedad de bebidas.

Restaurante La Cocina Tipica, esta localizado en el barrio Bellavista,

sobre Panamericana norte Km 36 y Simoén Bolivar, su propietario es el

Sr. Edisson Arias, quien inicio el negocio hace 3 afos. Cuenta con

instalaciones de primera, su ubicacion es una de sus fortalezas, lo que

le convierte en un lugar obligado a ser visitado por los turistas. Ademas

ofrece el servicio de Hostal a precios convenientes. Su especialidad son

los platos tipicos como el locro, las papas con cuero, el Yaguarlocro, la

fritada, también se ofrecen desayunos, almuerzos y meriendas.

Restaurante El Salon Central, localizado en el barrio La Concepcion,

avenida Simén Bolivar, su propietaria es la Sra. Carmen Toapanta. Los

principales platos que ofrecen son papas con cuero,

Yaguarlocro, el locro, entre otros.

2.2.5. Proveedores

Tabla 5: Proveedores

fritada,

PRODUCTO A COMPRAR

PROVEEDOR

Carnes

Supermaxi
Supermercados Santa Clara
Mercado Ifiaquito

Vegetales, Frutas

Mercado de Guayllabamba
Mercado Ifiaquito

Bebidas

Tesalia Springs Company
Coca Cola Company
Cerveceria Nacional

Equipos y utensillos Juan El Juri
quipos 'y Almacenes Pika
Gas Agip gas

Fuente: Restaurante Balcon de la Riobambeiiita, 2014

Elaborado: La Autora
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El restaurante cuenta con varios proveedores permitiendo tener productos
oportunos y de calidad. Los principales proveedores son los supermercados y
mercados de la ciudad de Quito y de la parroquia misma, son proveedores
directos, ya que son empresas expendedoras de productos alimenticios

calificados por los respectivos entes reguladores. (Ver Tabla 5)

2.2.6. Analisis de las cinco fuerzas competitivas de Porter
El analisis de las fuerzas de Porter son variables sobre las que el restaurante
El Balcon de la Riobambefiita pueden influir o actuar de algin modo y que
afectan de forma especifica a las empresas pertenecientes a un mismo sector
y sobre los que el restaurante tiene cierta capacidad de control. Segun Porter

son cinco las fuerzas que analizan el entorno del negocio.

Amenaza de productos/
servicios sustitutos

f

Poder de negociacion de Rivalidad entre Poder de negociacion de
los proveedores competidores los clientes

!

Amenaza de nuevos
competidores

Gréafico 1: Modelo de las cinco fuerzas de Porter
Fuente: Porter, 1980.
Elaborado: La autora.

2.2.6.1. Amenazade entrada de nuevos competidores
La amenaza de entrada de nuevos competidores es media para los nuevos
servicios que se pretenden ofrecer, ya que al ser un nuevo segmento de
mercado de los restaurantes de comida tipica de la zona, puede motivar para

que los competidores evallen esta nueva necesidad por parte de los clientes.

2.2.6.2. Rivalidad entre los competidores existentes
La rivalidad entre competidores existentes es baja, ya que las nuevas

estrategias a plantearse para el restaurante que ofrece comida tipica, no han
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sido desarrolladas por parte de los competidores directos que estan localizados
en la parroquia de Guayllabamba, ni en zonas aledafias como la ciudad de
Quito. En razén de ello, se puede inferir que la competencia practicamente

nula.

2.2.6.3. Poder de negociacion de los proveedores
El poder de negociaciéon de los proveedores es bajo, ya que para brindar los
nuevos servicios en el restaurante “El Balcon de la Riobambeiiita”, la entidad

ya cuenta con buenos proveedores, en lo que respecta al entorno alimenticio.

Los proveedores son los supermercados y mercados de la parroquia de

Guayllabamba.

2.2.6.4. Poder de negociacion de los clientes
El poder de negociacion de los clientes es alto, ya que ellos tienen la capacidad
de decidir la utilizacién de los nuevos servicios, escogiendo a quien le otorgue

mejores beneficios o precios convenientes.

2.2.6.5. Amenaza de productos/servicios sustitutos
La amenaza de productos/servicios sustitutos para los nuevos servicios a
implementarse en el restaurante es media, puesto que los productos sustitutos
estan delineados a otros tipos de actividades tanto turisticas, gastronémicas

como de entretenimiento.
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2.3. ANALISIS DEL AREA DE ESTUDIO

2.3.1. Caracteristicas Generales De Guayllabamba
Guayllabamba es una parroquia rural del Distrito Metropolitano de Quito, tiene
una distancia de 25 km con respecto a la zona urbana de la capital. Su clima
muy caracteristico lo hace unico en la ciudad y posee atractivos turisticos de

gran importancia cultural y ambiental. (Ver Anexo 2)

2.3.1.1. Datos Generales

e Limites: Norte: Canton Pedro Moncayo, Sur: Parroquias: ElI Quinche,
Yaruqui y Tababela, Este: Canton Cayambe, Oeste: Parroquia Calderén

e Superficie: 61,52 kmz.

e Poblacion: 18.000 habitantes.

e Clima: Calido y seco. Las temperaturas oscilan entre los 3°y 22° C.

e Altitud: Min. 1620 m.s.n.m. max. 2171 m.s.n.m.

e Orografia e hidrografia: La estructura orografica de la desembocadura
del rio Guayllabamba en el lado occidental de la hoya de Quito provoca
cambios climaticos en los sectores de las areas equinocciales, como es
el caso de la zona de Guayllabamba. Las fuertes corrientes aéreas y la
fuerte insolacién que calienta el suelo, no permiten la condensacion de
las corrientes humedas que vienen del occidente por obra natural del

Guayllabamba y del Pululahua.

2.3.1.2. Antecedentes Histdricos
Segun datos historicos de la Junta Parroquial de Guayllabamba (2014),
Guayllabamba etimolégicamente proviene de la voz quichua: “GUAYLLA =
verde, fresco y BAMBA = pampa o llano. Es decir, Guayllabamba significa llano
verde o llano feértil. También hay otra version que antiguamente fue conocido

como Inraqui, voz Cayapa que quiere decir pueblo”

Guayllabamba, segun la cita documental de Aquiles Pérez, dado en 1960, se
afirma que fueron los mitimaes, especializados en actividades agricolas,

comercio, los que colonizaron y explotaron esas tierras, con el fin de
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descongestionar zonas densas y carentes de recursos naturales. Ademas,
establecieron grupos de control politico, militar y econdmico en territorios no

afectos al sistema del Cusco.

El escritor Juan de Velasco, en su Historia del Reino de Quito en la América
Meridional, sefiala El pueblo de Guayllabamba, situada perfectamente bajo la
linea, es de clima algo caliente, expuesto a fiebres tercianas. Su territorio muy

fértil, tiene algunas cafias de azucar, y vifias modernamente plantadas

Desde el siglo XVII se la conoce como San Francisco de Guayllabamba, se
constituye como parroquia civil el 28 de mayo de 1868, gracias a legalizacion
suscrita por el presidente Gabriel Garcia, desde entonces ha emprendido
acciones para lograr constituirse en un centro productivo para el desarrollo del
turismo, ofertando todos sus atractivos tanto a turistas extranjeros como

nacionales.

2.3.1.3. Accesibilidad
Guayllabamba se encuentra en el canton Quito, provincia de Pichincha, a 25

km de la ciudad capital, aproximadamente a 30 minutos.

El principal acceso que existe para llegar de Quito a Guayllabamba es la
carretera Panamericana, pasando por el peaje de Oyacoto. Se puede llegar ya
sea en transporte propio o publico. Si la mejor opcién para los visitantes es el
transporte publico, debe tomar los buses en la estacion norte del metro bus
ubicado en el sector de la Ofelia o los buses interprovinciales Cayambe u

Otavalo.

Una de las vias pavimentadas de primer orden es la carretera panamericana
norte, en la parte de la poblacion de Calderon, haciendo de esta via una de las
mas seguras, modernas y amplias del pais en la actualidad. La cual cuenta con

un mantenimiento constante.
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Existen 2 vias alternativas de primer orden desde Cayambe una que pasa por
las poblaciones de Tabacundo, La Esperanza y otra que va por Santa Rosa y

Oton por el norte.

Por la poblacion de Pomasqui se puede acceder a través de una carretera de
segundo orden que pasa por San Antonio, Puéllaro y Guayllabamba. Otra
forma de llegar al valle de Guayllabamba desde el partidero a Tumbaco (via
interoceanica) hasta Pifo, luego pasa por las poblaciones de Yaruqui, Checa y
el Quinche por el nororiente de Quito. De esta manera también se puede tomar

las carreteras Quito - Ibarra o Quito-El Quinche.

2.3.1.4. Infraestructura
Guayllabamba cuenta con todos los servicios basicos como: agua entubada y
alcantarillado, redes eléctricas, servicio telefénico, servicio de recoleccién de
basura y otros servicios destinados a la comunidad donde pueden satisfacer
sus necesidades, tales como:
- Junta Parroquial
- Tenencia politica
- Centro de salud
- Destacamento policial
- Cuerpo de Bomberos
- Oficinas destinadas a la cobranza de teléfono, luz y agua.

- Banos Publicos

2.3.1.5. Actividades Economicas
En Guayllabamba se desarrollan varias actividades productivas para el

mejoramiento econdmico de la parroquia como son:

e Agriculturay Ganaderia
El clima célido de la parroquia es un factor importante para la actividad agricola
de la zona, ya que ha hecho famosa a Guayllabamba por su variedad de
productos como: aguacate, chirimoya, lima, limén, pepinillo, granadilla, tomate

rindn, entre otros.
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En cuanto a la ganaderia se destaca algun desarrollo de aves de corral, la
escasa calidad de los pastizales no ha permitido que la ganaderia vacuna o

porcina pase de un estado de abastecimiento local.

e Comercio
El comercio alcanza el 81% de las actividades econémicas y los servicios el
12%, se contabilizan aproximadamente 300 negocios segun el plan de

desarrollo parroquial hecho en el 2002 (Narvaez, 2007)

e Turismo
La actividad turistica es otro factor econémico importante, gracias a varios
aspectos como lo es su naturaleza, el clima calido — seco, la comida tipica, el
zoologico y otras riquezas que posee, hacen de la zona muy atractiva para los

turistas quitefios, del pais en general y del extranjero.

2.3.2. Sector Turistico
Guayllabamba se caracteriza por ser un valle de clima preferencial para
muchos turistas quitefios y demas zonas aledafias. Es por ello que se toma en
cuenta lugares importantes que han demostrado tener una afluencia continua y

de gran numero de visitantes.

2.3.2.1. Atractivos Naturales
Dentro de los atractivos naturales Guayllabamba cuenta con lugares

actualmente explotados y con un creciente niamero de afluencia:

e Jerusalén
A sé6lo 30 minutos al norte de Quito, en la via Guayllabamba — Puéllaro esta el
parque Recreacional y Bosque protector Jerusalén, un hermoso lugar donde
disfrutard del contacto con la naturaleza, lejos del ruido y la contaminacién, en
un ambiente lleno de color, rodeado de una extensa y variada vegetacion, en

compafia de una intensa vida silvestre.
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Fue declarado como Bosque Protector en 1989, tiene 1.100 hectéareas, toma el
nombre de Jerusalén por los antiguos duefio que eran los padres Jesuitas,
quienes hicieron comparacion con la tierra santa, por su singular paisaje. Tiene
como caracteristica principal, que en este lugar llueve muy escasamente, 54
milimetros cubicos, su suelo es arenoso. Mantiene una variedad de flora y

fauna endémica.

Entre los servicios que ofrece el lugar tenemos:

- Canchas de fatbol, indorfatbol, basquetbol, voleibol y tenis.
- Piscina

- Cabanas y areas de camping

- Chozones y fogones para cocinar y hacer asados

- Tren ecoldgico con guias especializados

- Piletas de pesca deportiva

- Servicio de cabalgata

- Venta de plantas frutales, ornamentales y forestales

Horarios de atencion.- 08hOO a 15h00, de lunes a domingo

Valores.- Adultos: $1,00, nifios, estudiantes y ancianos: $0,50

e Sendero Ecoldgico de Bosque Andino
Se encuentra ubicado a 40 minutos de la zona urbana de Quito. En los
bosques andinos se regula y mantiene el agua en la niebla. Este es un espacio
de conservacion y muestra del ecosistema del entorno. El espacio de
conservacion permite tomar conciencia sobre la importancia de la preservacion

de estos reservorios naturales de biodiversidad.

e El Mirador En El Km. 55 De La Via Guayllabamba A Ot6n
Desde este mirador natural se puede observar las poblaciones al norte de la
ciudad de Quito, el Nudo de Mojanda Cajas y las montafias de la cordillera

Oriental y parte de la Cordillera Occidental.
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2.3.2.2. Atractivos Culturales
Varios son los atractivos culturales que pueden ser conocidos y visitados por

los turistas, entre ellos los mas destacados son:

e Laiglesia de Guayllabamba con su plaza
Es una representativa muestra de la fe y devocién de sus pobladores. Fue

construida durante 9 afos, desde 1954 a 1963.

e Loma Pucara
Son vestigios arqueoldgicos hechos de piedra rustica y barro, construidos en
las cimas de las montafias. Los mas cercanos se encuentran en el sitio llamado
Loma Pucara o Churoal, centro de la parroquia, por el sector Cooperativa
Sofia. Se cree que eran sitios de vigilia utilizados por los incas y otros opinan

que eran centros de adoracion del sol y la luna.

e Festividades

- San Francisco de Guayllabamba: es celebrada el 23 de septiembre, con
una novena, a cargo de 2 o 3 barrios, los cuales se organizan para
hacerlo cada dia. Adicionalmente, hay la procesion, quema de castillos y
ceremonia religiosa.

- La parroquializacion de Guayllabamba: la fiesta se la realiza la ultima
semana de mayo, con comparsas, un interesante desfile por la calle
principal, a mas de bailes y la eleccién de la reina. Participan la banda

de la parroquia y diversos grupos musicales.

e Gastronomia
En la parroquia de Guayllabamba la gastronomia es un atractivo cultural y una
de las principales motivaciones para visitar la parroquia, donde se destacan los
platos tipicos muy apetecidos por los turistas tanto nacionales como
internacionales, entre los platos estrellas y mas reconocidos se encuentran el

locro de cuero, Yaguarlocro, papas con cuero, fritada, entre otros.
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Lo mas representativo y el icono de Guayllabamba, con la que se destaca a la
parroquia, es la produccion agricola del aguacate y la chirimoya, que no solo

guardan un rico sabor, sino que también contienen elementos nutritivos.

2.3.2.3. Infraestructura Recreacional

e Zoolbégico de Guayllabamba
También llamado Zooldgico Metropolitano tiene como misién institucional el de
preservar la biodiversidad faunistica ecuatoriana, dando prioridad a las
especies que se encuentran en peligro de extincién, tomando en cuenta el
estudio y la aplicacién de proyectos y programas de investigacion, manejo y
educacién con el fin de enfatizar y fortalecer el conocimiento sobre la

importancia de nuestra biodiversidad.

El zoolégico se abre al publico el 18 de agosto de 1997. La Fundacion
Zooldgica del Ecuador (FZE) comenz6 administrar el Zool6égico de Quito en
Guayllabamba en el mes de marzo del afio 1999. La mayor parte de las
especies proviene del antiguo zooldgico del Colegio Militar, asi se ha
conformado la coleccién faunistica mas grande del pais abierta al publico, a la

que se han sumado varios animales producto del trafico.

El Zooldgico se encuentra a 29 km de Quito, tiene una extension de 12
hectareas, 5 de las cuales estan ocupadas 24 espacios diferentes en los cuales
de exponen casi 180 animales. La muestra incluye, alrededor, 5 especies de
fauna nativa, representantes de diversas regiones del pais, desde paramos

hasta bosques tropicales de las regiones Costa, Oriente e Insular.

Desde su apertura, el zooldgico ha constituido un verdadero éxito, gracias a la
recepcion masiva de turistas del pais en general y extranjeros, alcanzando un
promedio de 17.000 visitantes mensuales. El zoolégico también ofrece a
estudiantes de todo el pais la participacibn de una vivencia educativa
recreativa, por afio recibe aproximadamente 800 centros educativos, el cual
este espacio se convierte en un recurso didactico interactivo, que promueve la

valoracion de la fauna de nuestro pais e incentivan el cuidado de la naturaleza.
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Las areas de accion del Zooldgico son:
- Areas de Educacion

- Aves

- Area de Manejo

- Reptiles

- Area Veterinaria

- Mamiferos

- Y otros servicios

Horario de Atencidn

Martes a viernes: de 9h00 a 17h00

Sabados, domingos y feriados: de 9h30 a 17h00
Teléfonos: 2368898 / 2368900

Valor de las entradas: $ 3,00 para adultos.

e Pesca Deportiva “Naranjito”
La pesca deportiva es otra de las alternativas de entretenimiento al momento
de visitar el valle de Guayllabamba. Es en sitio conocido como el Naranjito,
ubicado en el barrio San Lorenzo, donde se puede practicar o disfrutar de esta

actividad.

Los visitantes de este lugar pueden pescar truchas de diferente tamafio y
llevarse esta agradable experiencia, o que significa potencializar las visitas.
Ademas, el turista se sentira extasiado ante la belleza que la naturaleza brinda

en este hermoso valle.

e Piscina Publica de Guayllabamba
Actualmente la piscina publica de la parroquia tuvo algunas remodelaciones y
modificaciones en la infraestructura con el fin de innovar y mejorar dicha

instalacion para fortalecer y ofrecer al turista un buen servicio.
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2.4. INVESTIGACION DE MERCADOS

Dentro de la comunidad de Guayllabamba se logra identificar que la necesidad
de innovar y crear nuevas estrategias de servicios para los consumidores del

restaurante El Balcén de la Riobambeiiita es alta.

Bajo esta reflexion, algunas de las necesidades identificadas para este grupo
focal se han esbozado: Disefiar un ambiente acorde a sus gustos,
implementando un menu infantil e innovando la zona recreacional para

nuestros clientes mas pequefios, los nifios.

La investigacion de mercados dentro del presente estudio se realizara a través

de métodos cuantitativos con la realizacion de encuestas personales.

2.4.1. Poblacién
Para efectos del presente estudio se considera como publico objetivo a los

clientes del Restaurante “El Balcén de la Riobambeiiita”.

Tabla 6: Segmentacion de la poblacidén objetivo

BASE DE
SEGMENTACION VARIABLES
GEOGRAFICA
Pais Ecuador
Ciudad Quito
Densidad Urbana y rural
DEMOGRAFICA
Edad De 6 afios en adelante
Sexo Indistinto
Estado civil Indistinto
Ocupacion Indistinta, empleado publico, privado o independiente.
Ingresos = Al valor de la canasta familiar basica (USD 584,71).
PSICOGRAFICA
Estilo de vida Jovial, buen nivel de cultura.
Clase social Media-media, media-alta y alta
Personalidad Exigentes demandan productos de calidad.
Motivos de compra Gustan de la gastronomia nacional.
CONDUCTUAL
Frecuencia de uso Uso medio e intenso al menos una vez a la semana.
Disposicién de compra | Positivo, demandante potencial.
Lealtad Demandan productos nutritivos de marcas reconocidas.

Fuente: Fernandez, 2002:15.
Elaboracion: La autora.
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Una vez definido el publico objetivo, éste sera segmentado de acuerdo a
variables relevantes que permitan definir el grupo homogéneo a quienes se
dirigird la encuesta. EI segmento de mercado se lo define con bases

geogréficas, demograficas, psicograficos y conductuales. (Ver Tabla 6).

El marco muestra utilizado corresponde a informacién actualizada del VIi
Censo de Poblacion y VI Vivienda desarrollado por el Instituto Ecuatoriano de
Estadistica y Censos en el 2010, de lo cual se desprende que en la ciudad de
Quito hay 1.008.811 habitantes, de los cuales 86,90% (Instituto Ecuatoriano de
Estadistica y Censos, 2012) tiene de 6 afios en adelante y de ellos el 31,10%

pertenecen a los estratos socioeconomicos medio y alto.

2.4.2. Tamanio de la Muestra
Para determinar el nUmero de encuestas se consideré6 como universo a los
clientes del restaurante tanto mujeres como hombres que comprenden un

numero aproximado de 18.000 visitantes anuales.

La técnica de muestreo a utilizar es denominada muestreo por conveniencia
con lo cual “se intenta obtener una muestra de elementos convenientes. Los
encuestados se seleccionan porgue estan en el lugar correcto en el tiempo
apropiado” (Malhotra, 2004, p. 321). La muestra sera tomada de la base de
datos de clientes actuales del “Restaurante El Balcon de la Riobambeiita”, su

tamano se definira a través de la siguiente formula para poblaciones finitas:

_ NZ%pq
- E2(N-1)+Z%q

n

Los requerimientos para el calculo del tamafio de la muestra se presentan a

continuacion (Ver Tabla N°7)
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Tabla 7: Variables requeridas para calcular la muestra

18.000 clientes anuales del

Poblacién total N Restaurante ElI Balcon de la
Riobambenita
Probabilidad de
. p 0,5
aceptacion

Probabilidad de rechazo (2-p) 10,5

Distribucién normalizada;
si porcentaje de|Z 1,964
confiabilidad 95%

Porcentaje deseado de

error
Elaboracion: La autora.

E 5%

- 18.000(1.%)2 *0.05%0.05
(1.96)° (18.000-1)+(0.05)% *0.5*0.5

=377,66=378

Se ha determinado que se realizaran 378 encuestas, las mismas que seran

aplicadas a los clientes del Restaurante “El Balcon de la Riobambeiiita”.
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2.4.3. Diseno de la Encuesta

UNIVERSIDAD ISRAEL
FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

La presente encuesta tiene por objetivo recopilar informacién béasica y
necesaria para realizar un analisis sobre el desempefo del restaurante “El
Balcon de la Riobambenita” con el fin de formular nuevas estrategias de

servicio para determinar una elevada percepcion de la marca en el consumidor.

DATOS

Género: v O r O

Edad:

Lugar de residencia:
Estado Civil:

ENCUESTA
1. ¢Escoja la razén que le motiva su visita a la parroquia

Guayllabamba?
Gastronomia
Actividades Turisticas
Negocios

Trabajo

Visita a familiares

OoOooooag

Otros

2. ¢(Cuando visita la parroquia Guayllabamba, consume comida

tipica?
si O
Nno O
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3. ¢Cuél fue el sistema de informacion que le direccion6 al
Restaurante El Balcon de la Riobambenita?

Medios de comunicacién (Television, Radio, Prensa escrita, Internet)

O

Recomendaciones de otras personas

O

Visita de paso por el lugar

O

Otros (cuales ESPECIFIQUE)

O

4. ¢,Con qué frecuencia visita el Restaurante ElI Balcon de la

Riobambenita?
Semanal
Quincenal
Mensual

Semestral

OOoOooao

Anual

5. ¢Cudl seria su calificacion de los diferentes platos de comida
nacional (Yaguarlocro, locro de papa, papas con cuero, mote con
chicharrén, seco de pollo...) que se ofrecen en el Restaurante

Balcén de la Riobambeiiita?
Excelente
Muy bueno
Bueno

Regular

OOoOooao

Malo

6. ¢Esta usted de acuerdo con la relaciéon que se mantiene entre el
precio y la calidad del servicio/producto que se ofrecen en el

Restaurante El Balcon de |la Riobambeiiita?
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si 0O
No|:|

¢Qué tipos de servicio sugeriria a manera personal para el
mejoramiento del Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita?

Mejoramiento de los espacios fisicos basicos (parqueadero, banos...)

O

Implementacion de un Menu Infantil

O

Remodelacion del Area Recreacional para nifios

O

Innovacion en la decoracion

O

Nueva imagen del personal

O

¢, Cual seria su sugerencia para el disefio de un menu infantil?

¢ Qué aspectos importantes tomaria en cuenta para innovar el Area

Recreacional para nifios del restaurante?
Implementacion de Juegos Electrénicos
Renovacion de los juegos infantiles
Actividades ludicas

Ampliacion de area

OOOooao

Otros
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2.4.4. Tabulacién e Interpretacion de Resultados

¢Escojalarazon que le motiva su visita a la parroquia Guayllabamba?

Tabla 8: Distribucién de resultados de la pregunta 1

Resultados Frecuencia Porcentaje
Gastronomia 137 36%
Actividades turisticas 219 58%
Negocios 2 1%
Trabajo 5 1%
Visita a familiares 11 3%
Otros 4 1%

Total 378 100%

Fuente: Pregunta 1
Elaboracién: Carolina Murillo

H Gastronomia

M Actividades turisticas
id Negocios

M Trabajo

M Visita a familiares

i Otros

Grafico 2: Distribucion de porcentajes de la pregunta 1
Fuente: Tabla N° 8
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacién:
Se determina que de entre el total de las personas encuestadas el 58% visita la
Parroquia de Guayllabamba por actividades turisticas, después seguido por la

variedad gastrondémica, visita a familiares, por trabajo y negocio.
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¢,Cuando visita la parroquia Guayllabamba, consume comida tipica?

Tabla 9: Distribucién de resultados de la pregunta 2

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 318 84%
No 60 16%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 2
Elaboracién: Carolina Murillo

MSi
M No

Grafico 3: Distribucion de porcentajes de la pregunta 2
Fuente: Tabla N°9
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacién:
Se determina que del total de personas encuestadas, la mayoria con un 84%
responden que si consumen comida tipica cuando visitan la parroquia de

Guayllabamba en comparacién con el 16% responde que no.
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¢ Cual fue el sistema de informacion que le direccion6é al Restaurante El

Balcon de la Riobambeiita?

Tabla 10: Distribucion de resultados de la pregunta 3

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Medios de comunicacién 67 18%
Recomendaciones de otras personas 109 29%
Visita de paso por el lugar 178 47%
Otros 24 6%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 3
Elaboracion: Carolina Murillo

i Medios de
Comunicacion
B Recomendaciones

k4 Visita de paso

M Otros

Gréfico 4: Distribucién de porcentajes de la pregunta 3
Fuente: Tabla N° 10
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacion:
Se determina que el total de las personas encuestadas, el 47% conocen del
restaurante “El Balcon de la Riobambefita” gracias a la visita de paso por

Guayllabamba.
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¢, Con qué frecuencia visita el Restaurante El Balcon de la Riobambefiita?

Tabla 11: Distribucion de resultados de la pregunta 4

Resultados Frecuencia Porcentaje
Semanalmente 18 5%
Quincenalmente 50 13%
Mensualmente 180 48%
Semestralmente 90 24%
Anualmente 40 11%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 4
Elaboracién: Carolina Murillo

M Semanalmente
H Quincenalmente
ki Mensualmente
M Semestralmente

Bl Anualmente

Gréfico 5: Distribucion de porcentajes de la pregunta 4
Fuente: Tabla N° 11
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacion:
Se determina que el total de las personas encuestadas, el 48% visita el
restaurante “El Balcon de la Riobambefiita” mensualmente, seguido del 24%

gue lo hace semestralmente.
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¢, Cual seria su calificacion de los diferentes platos de comida nacional
(Yaguarlocro, locro de papa, papas con cuero, mote con chicharrén, seco
de pollo...) que se ofrecen en el Restaurante Balcén de la Riobambeiita?

Tabla 12: Distribucion de resultados de la pregunta 5

Resultados Frecuencia Porcentaje
Excelente 188 59%
Muy bueno 100 31%
Bueno 23 7%
Regular 5 2%
Malo 2 1%
Total 318 100%

Fuente: Pregunta 5
Elaboracién: Carolina Murillo

M Excelente
H Muy bueno
ki Bueno

M Malo

i Muy malo

Gréfico 6: Distribucion de porcentajes de la pregunta 5
Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacion:
Se determina que el total de las personas encuestadas, EL 59% catalogan
estos platos como excelente, le siguen en importancia el 31% de personas que

concuerdan que es muy buena la comida ofrecida en dicho lugar.
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¢Esta usted de acuerdo con la relacion que se mantiene entre el precio y

la calidad del servicio/producto que se ofrecen en el Restaurante El

Balcén de la Riobambeiiita?

Tabla 13: Distribucion de resultados de la pregunta 6

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 321 85%
No 57 15%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 6
Elaboracién: Carolina Murillo

MSi
M No

Grafico 7: Distribucion de porcentajes de la pregunta 6
Fuente: Tabla N° 13
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacion:
Se determina que el total de las personas encuestadas, el 85%, esta de

acuerdo con la relaciéon del precio y la calidad de los servicios/productos
ofrecidos, sin embargo el 15% de las personas no estan de acuerdo, haciendo

énfasis en que hace falta algo mas para satisfacer las necesidades.
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¢ Qué tipos de servicio sugeriria a manera personal para el mejoramiento

del Restaurante El Balc6n de la Riobambenita?

Tabla 14: Distribucion de resultados de la pregunta 7

Resultados Frecuencia| Porcentaje
Mejoramiento de los espacios fisicos basicos 30 8%
(parqueadero, bafos...) °
Implementacion de un Menu Infantil 208 55%
Remodelacion del Area Recreacional para nifios 75 20%
Innovacion en la decoracion 55 14%
Nueva imagen del personal 10 3%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 7
Elaboraciéon: Carolina Murillo

M Falta de sitios adecuados
para atender a nifios

M Espacio fisico inapropiado

Id Falta de atencion
personalizada para nifios

H Poca disponibilidad de
areas para juegos
infantiles

M Menu poco variado

3%

Gréfico 8: Distribucién de porcentajes de la pregunta 7
Fuente: Tabla N° 14
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacion:
Se determina que el total de las personas encuestadas, el 55% sugieren
implementar un Menu Infantil, el 20% sugieren Remodelar el Area Recreacional

para nifilos, como aspectos relevantes.
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¢, Cual seria su sugerencia para el disefio de un menu infantil?

Interpretacién:

Se determina que entre las personas encuestadas, la mayoria de las personas
encuestadas sugieren tomar en cuenta que el menud infantil sea a base de
productos sanos, frescos y ricos para el paladar de los clientes mas pequefios

del restaurante,

El menu infantil hacen referencia a platos tipicos de la zona como producto

innovador y que haga énfasis en el gusto por esta comida para los nifios.
También tomar en cuenta las porciones adecuadas y la presentacion del

mismo, de igual forma como un valor agregado, afadir ha dicho menu un

regalo (til para los nifios, el cual pueda llamar su atencion.
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¢.Qué aspectos importantes tomaria en cuenta para innovar el Area

Recreacional para nifios del restaurante?

Tabla 15: Distribucion de resultados de la pregunta 9

Resultados Frecuencia | Porcentaje
Implementacig’)n_ de Juegos 45 129%
Electronicos
Renovacion de los juegos infantiles 155 41%
Actividades ludicas 73 19%
Ampliacién de area 103 27%
Otros 2 1%
Total 378 100%

Fuente: Pregunta 9
Elaboracién: Carolina Murillo

1%

M Implementacion de
Juegos Electrdnicos

B Renovacion de
Juegos Infantiles
id Actividades Ludicas

B Ampliacién del Area

i Otros

Gréfico 9: Distribucién de porcentajes de la pregunta 9
Fuente: Tabla N° 15
Elaboracion: Carolina Murillo

Interpretacién:

Se determina que el total de las personas encuestadas, el 41% cree importante
la renovacion de los actuales juegos infantiles (resbaladeras, columpios, entre
otras cosas), de igual forma para 27% de los encuestados es importante

ampliar dicha area.
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CAPITULO Il
ANALISIS Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL
RESTAURANTE EL BALCON DE LA RIOBAMBENITA UBICADO
EN LA PARROQUIA DE GUAYLLABAMBA

3.1. FILOSOFIA EMPRESARIAL

3.1.1. Vision
En el 2017, “El Balcén de la Riobambeiita” sera el restaurante lider en la
comercializacion de comida tipica riobambefa a nivel nacional, con énfasis en
la calidad de sus productos y en brindar atencidén personalizada a todos sus
clientes, cuyos intereses garanticen la operatividad del negocio, el bienestar de

sus colaboradores, fomentando el crecimiento econdémico del pais.

3.1.2. Mision
“El Balcén de la Riobambenita” satisface la demanda de comida tipica con un
gran numero de platos genuinos y ricos, con una excelente atencion que se
complementa con un ambiente acogedor y familiar e infraestructura moderna a
cargo de personal calificado y comprometido para otorgar momentos

placenteros a los visitantes de Guayllabamba.

3.1.3. Objetivos
Los objetivos propuestos a nivel Corporativo son:

v Satisfacer y cumplir con las necesidades del cliente.

v" Optimizar el uso de los recursos del restaurante.

v/ Ser pionera en cuanto a innovaciones del servicio y producto ofrecido.
v Cubrir la demanda total del mercado.
v

Contar con personal capacitado y motivado.

Los objetivos propuestos a nivel Funcional son:
e Administrativo
v" Crear una cultura institucional que permita integrar a los empleados y a

los clientes.

63



v Proporcionar capacitacion continua para tener empleados de calidad y
competitivos.
v' Mantener el clima organizacion agradable

v Involucrar en la toma de decisiones a los empleados.

Produccién

v" Contar con equipos de calidad.

v' Mejorar constantemente la apariencia de los platos.

v' Aprovechar el rendimiento de la maquinaria y equipo, en el proceso

productivo.

3.1.4. Politicas

Uniformes e Imagen del Personal

v Apariencia personal impecable

v Uniforme debe estar siempre completo, limpio y planchado.

v" No tener expuesto anillos, pulseras o cadenas.

v" Mujeres: se aconseja el uso de maquillaje moderado, el uso de aretes es
opcional, preferentemente pequefios.

v' El uniforme, excepto zapatos y medias, es proporcionado por la
empresa.

v' Es obligacion del personal de cocina usar el uniforme adecuado para el

area, asignado por la compaiiia.

Limpiezay Orden

v' Todas las areas del restaurante deben mantenerse siempre impecables.

v' Envases con ingredientes o materia prima deben estar siempre limpios,
ordenados y bien cerrados.

v Instrumentos y equipos de trabajo deben de estar en sus lugares
correspondientes y totalmente limpios, dandoles el mantenimiento que
ha sido establecido por el establecimiento.

v' Al cierre de cada jornada de trabajo, el establecimiento debe quedar

limpio y listo para operar el dia siguiente con normalidad.
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e Atencioén al Cliente

v

El cliente es la prioridad principal en el establecimiento.

v' Todo cliente debe ser atendido de manera amistosa, respetable y con

v

rapidez, satisfaciendo sus necesidades totalmente.

Nunca se discutira con el cliente, tenga o no la razén.

e Dinero

v
v

Manejo adecuado de todos los equipos operativos de facturacion.
El personal debe ser eficiente en todo el proceso de venta.

e Prohibiciones

v
v

Presentarse al trabajo bajo la influencia del alcohol, inhalantes o drogas.
Portar armas de cualquier tipo que atenten en contra de todas las
personas del entorno.

Es prohibido fumar, comer o masticar chicle dentro del establecimiento.
El uso de celulares dentro del establecimiento, todo celular debera estar

apagado y guardado dentro de los articulos personales.

e Descuentos

v' Descuento del 50% del precio del producto, bajo las siguientes
circunstancias:
- Caida del producto al piso.
- Mala elaboracién de un producto.
- Demora en la entrega del pedido.
e Horarios
v La hora de entrada es de 10 minutos antes de su inicio de horario.

v' Los permisos se deben siempre tener una justificacién valida.

v' Es obligatoria la asistencia a reuniones convocadas por la empresa.
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3.1.5. Valores

Cortesia: Tomando en cuenta como primer aspecto en lo que se trata el
servicio al cliente y entre empleados.

Perseverancia: Para cumplir con los objetivos establecidos, cumpliendo
con los retos propuestos por cada uno de los clientes.

Responsabilidad: En la ejecucion diaria de las actividades, para lograr
la eficiencia y efectividad

Credibilidad: Valor en el que se fundamenta todas las actividades pues
la confianza de los clientes es uno de los principales factores que logran
el éxito.

Lealtad: Sin engafios y cumpliendo la palabra entregada.

Eficacia: Atendiendo al cliente donde este y cuando lo necesite.
Amistad: Demostrdndose a cada uno de los colaboradores del
restaurante como verdaderos amigos, fomentando las buenas relaciones

humanas.
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3.2. DISENO ORGANIZACIONAL

3.2.1. Organigrama estructural
En razén de que el negocio esta catalogado como pequefio, éste mantiene una
estructura de tipo funcional con lo cual “se agrupan las tareas y actividades por
funcién de negocios” (David, 2008, p. 271)

Gerente Propietario

| Administrador \

Departamento de
. Servicio al Cliente
Produccion

| Jefe de Cocina \ Jefe de Area ‘ Contador \

v \4 v

o) (o) (o)

Departamento

Departamento de Financiero

de Cocina

Grafico 10: Organigrama Estructural
Fuente: David, 2008:277.
Elaboracion: La autora.
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3.2.2. Perfil del Puesto

A continuacion se detallan los perfiles de los puestos del personal clave.

Tabla 16: Perfil del Gerente Propietario

Titulo del Puesto Gerente Propietario
Objetivo General Representar y administrar el restaurante.
Ubicacion

Administrativa Administracion

Especificacién del
Cargo:
Titulo de tercer nivel en administracién de

° i6 )
Educacion negocios.

e Experiencia Dos 0 mas afios en cargos similares.

e Conocimiento Solidos conocimientos de administracion y
S planificacion estratégica.

- Desarrollo y direccion de personas
Trabajo en equipo
Liderazgo

- Motivacion al logro

e Competencias

- Dirigir personal de alto nivel
- Vision estratégica
e Habilidades - Poder de negociaciéon
- Capacidad para tomar decisiones y trabajo a
presion

- Representar formalmente al negocio.

- Coordinar las actividades de todas las areas
gue conforman el negocio.

- Firmar contratos.

pcones - Definir politicas y procedimientos de trabajo.
- Designar al personal administrativo clave.
- Cumplir y hace cumplir los acuerdos y
reglamentos.
Responsabilidades: Supervisar todas actividades propias del negocio

Elaborado por: La Autora
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Tabla 17: Perfil del Administrador

Titulo del Puesto

Objetivo General
Ubicacion
Administrativa
Especificacion del
Cargo:

e Educacién

e Experiencia

e Conocimiento
S

e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Administrador

Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar
las actividades que se den en el negocio.

Administracion

Titulo de tercer nivel en administracion,
economia o afines, con conocimientos en
administracién de centros infantiles.

Dos 0 mas afos en cargos similares.

Solidos conocimientos en administracion de
restaurantes.

- Desarrollo y direccion de personas
- Trabajo en equipo

- Liderazgo

- Motivacion al logro

- Manejar grupos de trabajo
- Capacidad para tomar decisiones.

- Informar a la gerencia de la situacion
financiera y econémica del negocio.

- ldentificar ventajas competitivas.

- Elaborar informes financieros.

- Tomar decisiones oportunas basadas en un
andlisis.

- Promover el ambiente adecuado de trabajo.

- Presentar la informacion financiera y contable
ante entidades regulatorias.

Administrar los recursos del negocio
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Tabla 18: Perfil del Jefe de Cocina

Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Operativa

Especificacion del Cargo:

e Educacion

e Experiencia

e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:
Elaborado por: La Autora

Cocinero / Jefe de Cocina

Organizar, coordinar y ejecutar las labores
necesarias para cumplir el ciclo de
produccion de cocina caliente y fria.

Produccién

Tecnologia en Gastronomia

Dos o mas afios en cocina nacional.

- Trabajo en equipo y cooperacion.
- Compromiso con la organizacion
- Orientacion de servicio al cliente.

- Capacidad para trabajar bajo presion
- Relaciones Interpersonales

- Controlar el normal abastecimiento de
materias primas.

- Cumplir con los planes de produccién.

- Proponer mejoras en los procesos de
elaboracién de los platos.

- Supervisar la preparacion de los
productos.

- Capacitar al personal bajo su mando.

- Mantener el buen orden el area de
cocina.

- Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.

Preparar el menu diario del restaurante.
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Tabla 19: Perfil del Ayudante de Cocina.

Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Operativa

Especificaciéon del Cargo:

e Educacion

e Experiencia

e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Ayudante de Cocina

Coordinar, coadyuvar y ejecutar las
labores necesarias para cumplir el ciclo de
produccion de cocina caliente y fria.

Produccién

Especialista en cocina

Dos 0 mas afos en preparacion de comida
tipica nacional.

- Trabajo en equipo
- Compromiso con la organizacion

- Capacidad de trabajo a presion.
- Relaciones interpersonales.

- Solicitar los insumos necesarios para la
preparacion del menu diario.

- Cumplir los programas de produccion.

- Mantener en buenas condiciones el
area de cocina.

- Preparar los platos de comida.

- Reportar faltantes y sobrantes de
iNsumos.

- Mantener en condiciones 6ptimas de
higiene y orden el area de trabajo.

Cumplir con las actividades
encomendadas.
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Tabla 20:
Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Operativa

Especificacion del Cargo:
e Educacion

e Experiencia

e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Perfil del Posillero
Posillero

Mantener en buenas condiciones el area e
insumos de la cocina

Produccién

Bachiller en cualquier especialidad.

Un afo en labores de cocina

- Trabajo en equipo
- Compromiso con la organizacion

- Capacidad de trabajo a presion.
- Relaciones interpersonales

- Solicitar los insumos necesarios para la
limpieza de los utensilios de cocina.

- Mantener en buenas condiciones el
area de cocina.

- Reportar faltantes y sobrantes de los
utensilios de cocina.

- Mantener en condiciones Optimas de
higiene y orden el area de trabajo.

Cumplir con las actividades
encomendadas.
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Tabla 21: Perfil del Jefe Servicio al Cliente.
Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Administrativa

Especificaciéon del Cargo:

Educacion

Experiencia

Conocimientos

Competencias

Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Jefe Servicio al Cliente

Gestionar y controlar que todo el proceso
operativo de atencion al cliente se dé en
forma oportuna, asi como facilitar el
correcto y completo funcionamiento del
restaurante.

Atencion al Cliente

Ingeniero Comercial

Dos 0 mas afios en puestos similares.

- Manejo y control de procesos de
atencion al cliente.

- Direccién de personas.

- Trabajo en equipo y cooperacion.
- Trabajo bajo presién

- Liderazgo.

- Autocontrol.

- Desarrollar e implementar indicadores
de gestion especificos.

- Proponer mejoras en los procesos de
servicio al cliente.

- Supervisar los procesos del comedor.

- Capacitar al personal bajo su mando.

- Mantener el buen orden del
restaurante.

- Cumplir con las normas de higiene y
seguridad.

- Gestionar y controlar el buen
mantenimiento de las instalaciones
del restaurante.

- Toma de decisiones
- Supervision del personal operativo
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Tabla 22: Perfil del Mesero

Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Operativa

Especificaciéon del Cargo:

e Educacion

e Experiencia

e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Mesero

Coordinar, cooperar y ejecutar las labores
necesarias para cumplir el ciclo de
produccion.

Atencion al Cliente

Bachiller en cualquier especialidad

Minimo 1 afio en cargos similares

- Trabajo en equipo
- Compromiso con la organizacion

- Relaciones interpersonales
- Capacidad de trabajo a presion.

- Montaje de mesas.

- Acomodacion de los clientes en las
mesas.

- Entregar el menu a los clientes.

- Sugerir especialidades.

- Llenar la comanda de forma clara 'y
precisa.

- Servir los pedidos.

- Solicitar al cajero la cuenta

- Asistir al cliente cuando se retira del
restaurante.

- Mantener en condiciones éptimas de
higiene y orden el restaurante.

- Mantener en buen estado los
instrumentos y equipos del restaurante.
- Atender oportunamente a los clientes.
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Tabla 23: Perfil de Mantenimiento-Cuidador

Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Operativa

Especificacion del Cargo:

e Educacion

e Experiencia
e Competencias

e Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Mantenimiento-Cuidador

Mantener el buen estado de las areas
verdes, jardines, tuberias, instalaciones
eléctricas y demas.

Servicio al Cliente

Bachiller

Minimo 1 afio en cargos similares

- Trabajo en equipo
- Lealtad y valor

- Relaciones interpersonales

- Podar y mantener en buen estado areas
verdes y jardines.

- Realizar limpieza de canchas, baterias
sanitarias, parqueaderos, y demas
exteriores.

- Cuidar las instalaciones

Responsable de las areas exteriores del
restaurante.
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Tabla 24: Perfil del Contador.

Titulo del Puesto

Objetivo General

Ubicacion Administrativa

Especificacion del Cargo:

Educacion

Experiencia

Conocimientos

Competencias

Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Contador

Analizar la informacion contenida en los
documentos contables generados del
proceso de contabilidad en una
determinada dependencia,

Financiero

Educacién Superior en Contabilidad y
Auditoria

Dos 0 mas afios en cargos similares.

- Principios y préacticas de contabilidad

- Leyes yreglamentos en el &rea de
contabilidad

- Analisis de la informacién contable

- Trabajo en equipo
- Pensamiento analitico

- Aplicar métodos y procedimientos
contables
- Preparacion de informes técnicos

- Preparar los informes financieros
mensuales para la Gerencia.

- Examinar y analizar la informacion de
los documentos que le sean
asignados.

- Preparar los estados financieros y
balances

- Contabilizar las nominas de pagos del
personal de la empresa.

- Manejo de informacién confidencial

- Manejo de dinero, titulos y valores
- Toma de decisiones
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Tabla 25: Perfil del Cajero

Cajero

Asistir en el area de caja.
Financiero

Titulo del Puesto
Objetivo General
Ubicacion Administrativa

Especificacion del Cargo:

e Educacion
Experiencia

Conocimientos

Competencias

Habilidades

Funciones:

Responsabilidades:

Elaborado por: La Autora

Bachiller en Contabilidad
Un afio en cargos similares.

Principios y practicas de contabilidad
Leyes y reglamentos en el area de
contabilidad

Analisis de la informacion contable

Trabajo en equipo
Pensamiento analitico

Aplicar métodos y procedimientos
contables
Preparacion de informes técnicos

Emision de facturas.

Cobro de cuentas.

Registro de pagos.

Ayudar a los meseros.

Impresion y archivo de facturas.
Mantener en condiciones Optimas de
higiene y orden el &rea de trabajo.

Manejo de informacion confidencial
Manejo de dinero y demas
documentos financieros

Velar por el manejo adecuado de los
recursos financieros.
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3.2.3. Sueldos del Personal
De acuerdo al organigrama estructural del Restaurante El Balcon de la

Riobambefiita se establece el siguiente cuadro de remuneracion:

Tabla 26: Asignacion de Sueldos

PUESTO SUELDO MENSUAL (USD)
Gerente propietario 800,00
Administrador 500,00
Contador 380,00
Jefe de Cocina 380,00
Jefe Servicio al Cliente 380,00
Ayudante de cocina 340,00
Posillero 340,00
Cajero 350,00
Mesero 340,00
Mantenimiento - Cuidador 340,00
TOTAL 4.150,00

Elaborado: La Autora
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3.3. PROCESO DE INVESTIGACION DE MARKETING

3.3.1. Estrategia General de Marketing
Segun Michael Porter, expone en su obra Estrategia Competitiva, el
planteamiento de tres tipos estratégicos que permiten encarar con gran eficacia
las cinco fuerzas o factores de la competencia, estas son: “liderazgo global en

costos, diferenciacion y enfoque o concentracién” (Porter, 2007, p. 51)

Tomando en cuenta que el servicio se encuentra en etapa de crecimiento y
conforme a las perspectivas del propietario del restaurante, se ha optado por la
implementacion de la estrategia de diferenciacién, que consiste “en diferenciar
el producto o servicio que se ofrece, creando asi algo que en la industria entera
se perciba como unico. La diferenciacion brinda proteccion en contra de la
rivalidad porque los clientes son leales a la marca y porque disminuye la
sensibilidad al precio” (Porter, 2007, p. 54)

La diferenciacién se dara en razon de que el Restaurante “El Balcon de la
Riobambefiita” sera el unico lugar dentro de la parroquia de Guayllabamba que
implementara un menu infantil, ademas que innovaréa el area recreacional para
nifos, cuya infraestructura serd remodelada con juegos infantiles de ultima
tendencia, complementadndose con una ambientacion ecologica siempre
conservada; de tal forma que la estancia de padres e hijos sea placentera y

satisfactoria y con el fin de elevar la perspectiva de la marca en los mismos.

La estrategia propuesta se combinard con la ejecuciébn de una campafa
publicitaria, que consiste en la utilizacion de medios escritos (hojas volantes);
finalmente, se espera utilizar como estrategia de promocion adicional el

marketing boca a boca.

3.3.2. Politica de Servicio al Cliente
El Restaurante “El Balcon de la Riobambenita” fue creado pensando en ofrecer
los mas deliciosos platos de la gastronomia nacional que se complementa con
un menu infantil y la innovacion del area recreacional para atender los

requerimientos de los clientes mas pequefios, nifios y nifias en edad escolar.
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La atencion estéd a cargo de personal idoneo y comprometido de tal forma que

sus necesidades e inquietudes sean atendidas en el menor tiempo posible.

En el caso de los clientes mas pequefios se brindard atencion personalizada
tanto para la degustaciéon de los platos, como la promocion de nuevas

instalaciones recreacionales para los mismos.

Los servicios prestados serdn constantemente monitoreados a fin de
determinar el grado de satisfaccion de los consumidores, para ello se prevé
realizar encuestas personales una vez al mes con preguntas concretas, cuyas
respuestas nos ayudara con informacion que sera cuantificada por la gerencia

a fin de proponer las mejoras respectivas.

3.3.3. Politica de Precios

3.3.3.1. Metade Ventas
Considerando que el restaurante El Balcén de la Riobambefiita cuenta con
buena acogida en el mercado, resulta favorable la implementacion de un menu
infantil, la remodelacién del area recreacional para nifios y por ende la
promocién de las mismas, lo cual se justifica el cumplimiento satisfactorio de
las metas de ventas que consiste en aumentar al maximo el nivel actual de los

beneficios.

Segun los objetivos planteados por la gerencia, se espera que las ventas se
incrementen en al menos un 10%, permitiendo generar los flujos necesarios
para alcanzar un retorno de la inversion a mediano plazo una vez que se

ejecuten las estrategias planteadas para el restaurante.

3.3.3.2. Elementos que determinan el precio
Los elementos mas relevantes que influyen en el nivel de precios del

restaurante son:

e La demanda: el niumero de visitas a la parroquia de Guayllabamba
presenta una tendencia creciente, sin embargo se debe considerar que

el flujo de visitantes puede verse afectado, en razon de ello se prevé
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evaluar las estrategias de servicio bajo tres escenarios posibles un

esperado, un optimista y un pesimista.

e EIl costo del servicio: se realizaran revisiones periddicas de los precios
de la competencia a fin de establecer la estrategia de precios acorde a

las necesidades del restaurante la misma que garantice su rentabilidad.

e El costo de los insumos: en la actualidad el restaurante mantiene
acuerdos firmados de cumplimiento con sus proveedores, a fin de
garantizar el normal abastecimiento, pero sobre todo el nivel de precios,

el cual se mantendra estable conforme sean revisados los acuerdos.

3.3.3.3. Estrategia de precios

e Se fijaran los precios con previo andlisis y comparacion con los de la
competencia.

e Los precios seran mas bajos que los de la competencia hasta hacernos
conocer y obtener un posicionamiento dentro del mercado.

e Se mantendra convenios firmados con proveedores para que no exista
variaciones en los precios.

e Buscar constantemente proveedores para los servicios extras, con el fin

de obtener un costo mas bajo para tales productos.

3.3.3.4. Determinacion de costos y gastos
El precio se lo establece de acuerdo con los costos de produccion marginando
una ganancia por plato, conforme a las expectativas del propietario del
restaurante y que le permitan financiar las operaciones del negocio. (Ver Tabla
N°27)
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Tabla 27: Costo Promedio Unitario Plato

Locro de papas
PRECIO
PRODUCTO CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO | TOTAL
Papas 0,30 libras 0,400 0,12
Cebolla blanca 10,00 gramos | 0,002 0,02
Mantequilla 10,00 gramos | 0,005 0,05
Leche 0,15 litros 0,750 0,11
Queso mozzarella |20,00 gramos |0,020 0,40
Especies 10,00 gramos | 0,005 0,05
Aguacate 10,00 gramos |0,010 0,10
Achiote 5,00 gramos | 0,002 0,01
Ajo 5,00 gramos | 0,005 0,03
TOTAL 0,89

Fuente: Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboracion: La autora.

3.3.4. Promocion y Publicidad

3.3.4.1. Promocion de Ventas
La venta se realizara a través del marketing directo utilizando medios como
publicidad impresa (a través de hojas volantes, dipticos...) los cuales estaran

dirigidos a los visitantes de la parroquia Guayllabamba.

Ademas de los empaques para la comida, pues seran un valor agregado a ello,
ya que tienen como finalidad ser reutilizados para inculcar en los nifios buenas

costumbres de reciclaje y mantenerse en la mente de los mas pequenos.

A ello se suma la utilizacion del internet, especificamente las redes sociales,
para lo cual se disefiaran flyers digitales, los mismos que deberan ser

dinamicos y que llamen la atencién.

3.3.4.2. Publicidad
3.3.4.2.1. Medios Impresos

e Menu infantil

Se elaboraran 50 menus estilo diptico, impresos tiro y retiro, en cauché de 250
gramos Yy plasticados a mate, a un costo de USD 1,40 cada uno.
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Grafico 11: Menu Infantil (Tiro)
Elaboracion: La autora.
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e Hojas Volantes (Flyers)
Se elaboraran 1.000 flyers impresos en tiro y retiro a full color, en papel cauché

de 150 gramos a un costo de USD 0.18 cada uno.

Guayllabamba - Ecuador

Gréfico 13: Flyer
Elaboracion: La autora.
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e Afiches
Se elaboraran 200 afiches en tamafio A3 (30 x 42 cm.), impresos a full color
para colocarlos en las inmediaciones del restaurante, su costo es de USD 0.60

cada uno.

Peque mote con
chicharron + jugo
natural

Peque locro de queso
+ Jugo natural

Gréafico 14: Afiche
Elaboraciéon: La autora.
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e Envases
Se tomara en cuenta la utilizacion de envases de plasticos para vasos,
contenedores de plasticos para la comida y empaques de carton prensado para

poder colocar los contenedores y poder llevarlos. (Ver Anexos

Los vasos tienen una finalidad ecoldgica, ya que se aprovechara el vaso
especifico como porta lapices, al cual el nifio podrd colorear y decorar a su

gusto.

Grafico 15: Peque Caja
Elaboracion: La autora.
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Gréfico 16: Vaso Reciclable
Elaboracion: La autora.

Por un mundo mas feliz
1ReC|’CIame! z—,,tﬂ',&? ;"&f"‘

Grafico 17: Sticker para vasos
Elaboracion: La autora.
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3.3.4.2.2. Internet (Redes Sociales)
El internet no se encuentra aislado del proceso del marketing turistico, por su
gran flexibilidad sera utilizado para promocionar al restaurante, lo cual apoya la

comercializacion facilitando su compra.

El disefio de flyers digitales incluye informacion adecuada y concisa, como
informacion visual de los platos de comida tipica y las reformas dadas en el
area recreacional, expuestas en las diferentes redes sociales que mantiene el

propietario del restaurante

3.3.4.3. Asignacién del presupuesto
El desarrollo de la investigacion de marketing incluye los rubros por la
publicidad a través de impresos, internet (redes sociales) y relaciones publicas

por valor de USD 480,00 anuales.

Tabla 28: Presupuesto Investigacion de Marketing

CANTIDAD| VALOR | VALOR

ELEMENTO PROMOCIONAL ANUAL | UNITARIO| ANUAL
MEDIOS IMPRESOS
Menu infantil 50 1,60 80,00
Hojas volantes (flyers) 1000 0,18 180,00
Afiches 200 0,60 120,00
Empaques de carton prensado 1000 0,90 900,00
Disefos para vasos 1000 0,12 120,00
INTERNET (Redes Sociales)
Disefio de flyers digitales 3 60,00 180,00
TOTAL 1.580,00

Elaboracion: La autora.

3.3.5. Distribucion
Los canales de distribucion del servicio se conforman por el restaurante, los
consumidores y los intermediarios. Existen varios niveles de canales de
distribucion que dependen esencialmente del ndamero de intermediarios

existentes entre el producto y el consumidor.
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El restaurante de acuerdo al ciclo de vida del servicio, prevé implementar los

siguientes canales de distribucion:

e Etapa de introduccion: Canal directo o canal corto, ya que la entidad

vende directamente sus servicios al consumidor final.
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3.4. PROCESO DE INVESTIGACION DE PROCESOS Y SERVICIOS

3.4.1. Estrategia de Operaciones

La estrategia de operaciones que pretende establecer el Restaurante El Balcon
de la Riobambeifiita para viabilizar su plan de expansion, es la innovacion y
flexibilidad lo cual “exige un buen desempefio del sistema de produccién en
cuanto a dos caracteristicas fundamentales: la capacidad de desarrollar nuevos
productos en corto tiempo (innovacién), y la capacidad para producir los
nuevos disefios econdmicamente (flexibilidad del sistema productivo)” (Mufioz,
2009, p. 32)

3.4.1.1. Partes principales del servicio
El servicio de alimentacibn a la mesa para nifios/as que brindara el
Restaurante El Balcon de la Riobambefiita incluye las siguientes fases:

e Arribo del cliente.

e Solicitud de mesa.

e Asignacion de mesa y traslado del cliente a la mesa asignada

e Entrega de menu a clientes.

e Toma de orden en la mesa.

e Entrega de orden a unidad de preparacion de platos de comida.

e Preparacién de platos de comida elegidos por el cliente.

e Entrega de platos al personal de atencion al cliente.

e Traslado de platos de comida al cliente.

e Degustacion de alimentos.

¢ Realizacién de actividades de distraccion (en caso de aplicar).

e Entrega de cuenta a cliente en la mesa.

e Reqistro de pago de cuenta del cliente.

e Desocupacion de la mesa.

e Acompafiamiento hasta la salida.
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3.4.1.2. Caracteristicas técnicas y funcionales del servicio
El Restaurante El Balcon de la Riobambefiita brinda el servicio a la mesa de
platos de comita tipica ecuatoriana para los nifios, mientras sus padres o

responsables también degustan de los alimentos ofrecidos por el restaurante.

Las caracteristicas del servicio incluyen el cumplimiento cabal de normas de
higiene de los productos (Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2458:2008 y
BPM), entrega oportuna, atencién personalizada y la disponibilidad de un
espacio de recreacion para la distraccion de los nifios, a fin de brindar una

estancia agradable y satisfactoria a los clientes.

Las fortalezas del servicio comprenden la disponibilidad de menu de comida
tipica diverso con buen sabor que se ajuste al gusto y preferencia de los
clientes menores y la disponibilidad de un éarea recreacional con disefio

moderno y ambientacion ecologica.

Servicios a ofrecer
El servicio de alimentacién a la mesa para nifios incluye:
e Amplio mena de comida tipica ecuatoriana, que incluye un plato de
entrada: choclo con queso; platos fuertes: mote con chicharrén, locro de
papas, seco de chivo y seco de pollo; bebidas: jugos de fruta. El menu

tendra por nombre “Combito Guayllabambefo”.

e Atencibn a la mesa a cargo de personal cualificado, que poseen
atributos tales como: cortés, sentido critico, observador, simpatia,
adaptabilidad, discreto, buena educacion, y sobre todo apariencia

personal impecable.

e Actividades recreativas que incluyen:
= Juegos infantiles: area donde se dispondra de resbaladera,
columpios, puente colgante, escalera china, y casa abierta, todos

ellos elaborados en madera.
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= Actividades ludicas: area equipada para que los nifios puedan

pintar, cortar, jugar con palabras, armar legos, entre otras.

3.4.2. Ciclo de Operaciones

3.4.2.1. Servicio de alimentaciéon en la mesa

e Arribo del cliente
Los clientes llegaran a las instalaciones del restaurante, los cuales seran
cordialmente recibidos por el personal de atencion al cliente. Paro los visitantes

con vehiculo particular se dispone de estacionamientos con vigilancia privada.

e Solicitud de mesa
Se verificara la disponibilidad de mesas. En caso de no existir disponibilidad

concluye el proceso, o se solicita un tiempo de espera de 10 minutos.

e Asignacién de mesay traslado del cliente a la mesa asignada
Confirmada la disponibilidad se solicita al personal de atencion al cliente dirigir
a los clientes a los sitios asignados. La mesa asignada dependera del tamafio

de la familia.

e Entrega de menu a clientes
El personal de atencion al cliente toma del sitio asignado (por lo general cerca

de la caja) los menus y entrega en las manos del cliente.

e Tomade orden en la mesa
El personal de atencion al cliente espera la sefal del cliente, se acerca y llena
la comanda con lo solicitado por el cliente. Para el caso de los nifios, se
solicitara el asesoramiento de los padres 0 responsables para la toma de la

orden.

e Entregalaorden parala preparacion de los platos de comida
El personal de atencidén al cliente lleva la comanda y entrega al responsable del
area o unidad de produccién para que proceda la preparacion de los platos

solicitados.
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e Preparacion de platos de comida elegidos por el cliente
El personal operativo prepara los pedidos de los clientes, acatando lo dispuesto
en la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2458:2008 respecto a la
seguridad alimentaria para personal operativo y en las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM). (Ver Anexo 3)

e Entrega de platos al personal de atencidn al cliente
Una vez que el pedido esté listo, el responsable del area de produccion llama
al personal de atencién al cliente para que lleve los platos a las respectivas

mesas.

e Traslado de platos de comida al cliente
El personal de atencion al cliente toma el pedido y lo lleva hasta la mesa
correspondiente, a fin de agilizar los procesos, cada una de las mesas seran

numeradas y el personal sera asignado por sectores.

e Degustacion de alimentos
El cliente consume los alimentos, en caso de requerir otro servicio o algo
adicional, se le recordard que sera cargado a su cuenta. Mientras dure la
estancia el personal de servicio atendera todos los requerimientos, para ello se
recomienda al menos realizar una visita adicional para preguntar si esta

conforme con el servicio recibido.

e Realizacién de actividades de distraccion
El personal encargado del comedor infantil, indagara a los nifios sobre la
aceptacion de realizar actividades de distraccion, proponiéndoles las diversas
alternativas de juegos con los que se dispone en el lugar. Los menores que
conocer las areas recreacionales seran trasladados al espacio asignado para

tal fin.
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e Entregalacuenta al cliente en la mesa
Una vez que el cliente solicita el valor de la cuenta, el personal de atencion se
acerca a la mesa y confirma la peticibn de la cuenta, posteriormente se
traslada hasta la caja y solicita la cuenta, toma y la lleva hasta la mesa del
cliente, entrega la cuenta y se retira. Una vez que el cliente da la sefial que el

pago esta listo, el mesero se acerca toma el dinero y lo entrega en caja.

e Reqistro el pago
El personal de caja recibe el dinero, constata los valores y registra en el
sistema el pago realizado. En caso de haber sobrantes, el personal de atencion
al cliente lleva dicha diferencia y entrega al cliente.

e Desocupaciéon de la mesa
El cliente desocupa la mesa. Se da aviso a los nifios menores de edad para
que se trasladen hasta la salida y se reencuentren con sus padres o0

representantes.

e Acompafiamiento hasta la salida
El personal de atencién al cliente dirige a los clientes hasta la salida, informa a
los menores de edad de la disposicion a abandonar los predios del area
recreativa, se les entrega un presente (que puede ser un regalo sorpresa, un
globo o una golosina), y se los dirige hasta el reencuentro con sus padres o
tutores, finalmente les recuerda que ha sido grato para el restaurante su

estancia.
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3.4.2.2.

Flujograma de procesos del servicio

RESTAURANTE “EL BALCON DE LA RIOBAMBENITA”
MACROPROCESO: SERVICIO DE ALIMENTACION A LA MESA
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Grafico 18: Flujograma de procesos
Fuente: Mejia, 2006:53.
Elaboracion: La autora.
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3.4.3. Maquinariay Equipos

El servicio a la mesa de alimentos a ofertarse por el Restaurante El Balcon de
la Riobambeiiita para nifios, se respalda en contar con un menu infantil, que se
complementa con un espacio de recreacion infantil remodelada y con recurso
humano calificado. Todo ello exige contar con equipos y herramientas que
respalden una atencioén 6ptima a los clientes tanto adultos como menores de
edad. Los equipos y herramientas requeridas para el plan de expansion del
restaurante incluyen:

Tabla 29: Equipos y herramientas

UNIDAD VALOR
REQUERIMIENTO DE CANTIDAD

MEDIDA UNITARIO | TOTAL
Equipamiento de la
cocina:
Maquina juguera unidad 1 850,00 850,00
Maquina congeladora unidad 1 541,00 541,00
Maguina microondas unidad 1 240,00 240,00
Menaje (Loza):
Plato hondo Unidad 50 1,40 70,00
Plato cuadrado Unidad 100 1,60 160,00
Empaque de plastico Unidad 100 0.10 10,00
Contenedor de plastico Unidad 100 0,06 6,00
Vaso desechable Unidad 100 0,15 15,00
Menaje (Cuberteria):
Cuchara sopera Unidad 50 0,40 20,00
Tenedor Unidad 100 0,55 55,00
Cuchillo unidad 50 0,62 31,00
Cristaleria
Vaso unidad 50 1,70 85,00
Equipo de &rea recreativa:
Juego infantil (madera) unidad 1 2.000,00 2.000,00
Juego infantil (plastico) unidad 2 780,00 1.560,00
TOTAL 5.643,00

Fuente: Investigacion realizada.
Elaboracién: La autora.

3.4.4. Instalaciones y Mejoras
En la actualidad el Restaurante El Balcon de la Riobambefiita cuenta con
capacidad para atender a 200 personas, la misma que resulta inadecuada para
cubrir los requerimientos de clientes que visitan el lugar con nifios, en especial

el &rea recreacional.
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La distribucion fisica del comedor infantil esta dada de la siguiente manera:

Tabla 30: Distribucion fisica del area recreacional

UNIDAD AREA
AREA DE DIMENSIONES TOTAL
MEDIDA REQUERIDA
Vias de acceso al area m’ 1x1 10,00
Area de juegos infantiles m’ 10,70 x 6,20 66,34
Area para actividades ludicas m’ 4x4 16,00
TOTAL 92,34

Fuente: Investigacioén realizada.
Elaboracioén: La autora.

De lo expuesto en la tabla 5.35, se establece que el espacio total del area

recreacional del Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita es de 92,34 m?.

3.4.4.1. Presupuesto

Los rubros para las adecuaciones se detallan a continuacion:

Tabla 31: Presupuesto para mejoras a las instalaciones

UNIDAD DE VALOR

REQUERIMIENTO MEDIDA CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
Via de acceso al érea
recreacional
Limpieza del espacio m* 10 0,65 20,15
Punto de iluminacién punto 2 38,00 152,00
Tomacorrientes unidad 2,00 42,00 84,00
Parqué de eucalipto. Pulidora |m” 2,00 30,00 330,00
Puerta unidad 1,00 268,00 16,69
Area de juegos infantiles
_Ences_pado area de juegos m? 66,34 2 50 165,85
infantiles
Area  para  actividades
ladicas
Limpieza del terreno m° 16,00 0,65 10,40
Relleno compactado m* 16,00 5,30 84,80
Cubierta metalica m* 16,00 10,60 169,60
Cielo raso plano horlzc')'ntal. en| 2 16,00 10,20 163.20
gypsum regular de 1/2
Pared de vidrio templado m? 32.00 13.50 432,00
6mm
fEstr_uctu_r,a metallca_(prowsmn, Kg 28.00 3.53 451,84
abricacion y montaje)
Tomacorrientes unidad 2,00 42,00 84,00
Punto de iluminacién punto 2,00 38,00 76,00
TOTAL 8.219,58

Fuente: Camara de la Construccién
Elaboracion: La autora.

de Quito, 2013.
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3.4.4.2. Micro localizacion
La localizacion del area recreacional infantii a remodelar ser4 en la parte
trasera al restaurante El Balcon de la Riobambefita que se encuentra a 30
minutos de la ciudad de Quito, en el Barrio Pichincha calle Simén Bolivar lote
12, parroquia de Guayllabamba. La localidad cuenta con una amplia red de
servicios basicos, de infraestructura y vial que favorece a su facil acceso de

clientes provenientes desde las zonas centro y norte del pais. (Ver Anexo 4)

Grafico 19: Ubicacion geogréfica del comedor infantil
Fuente: Maps Google, 2014.

3.4.5. Capacidad de Almacenamiento y Manejo de Inventarios
3.4.5.1. Capacidad instalada
Tabla 32: Capacidad instalada del negocio

PRODUCCION X TIPO DE
PLATOS TiPICOS |PROPORCION PLATO
MES ANO

Entrada:
Choclo con queso 100% 791 9.492
Plato fuerte:
Locro de papa 34% 269 3.227
Yaguarlocro 27% 214 2.563
Mote con chicharrén 20% 158 1.898
Seco de pollo 12% 95 1.139
Seco de chivo 7% 55 664
Bebida:
Jugo de fruta 100% 791 9.492
TOTAL 2.373 28.476

Fuente: Restaurante El Balcon de la Riobambeifiita, 2014.
Elaboracion: La autora.
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El nivel de inventarios debe cubrir la demanda anual de los 9.492 clientes
potenciales a razon de 791 platos mensuales. La materia prima necesaria para
elaborar los platos de comida tipica se centra basicamente en carnes,
legumbres, hortalizas, especies, entre las mas relevantes. Previamente se
establece el volumen de ventas conforme a la capacidad instalada del negocio,

informacion que se presenta a continuacion (Ver Tabla 32)

3.4.5.2. Materia Prima, Insumos y Servicios
Las materias primas requeridas se caracterizan por ser perecibles, motivo por
el cual éstas seran valoradas mediante el método de costeo ABC. A
continuacion se presenta el costo de produccién de cada plato que conforma el
menu infantil del Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita:

Tabla 33: Costo promedio unitario plato: Choclo con queso
PRODUCTO | CANTIDAD | UNIDAD RGO

UNITARIO | TOTAL
Choclo tierno 50,00 gramos 0,006 0,30
Queso de mesa |20,00 gramos 0,005 0,10
TOTAL 0,40

Fuente: Restaurante El Balcén de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboracion: La autora.

Tabla 34: Costo promedio unitario plato: Locro de papas

PRECIO
PRODUCTO | CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO | TOTAL

Papas 0,30 libras 0,400 0,12
Cebolla blanca |10,00 gramos 0,002 0,02
Mantequilla 10,00 gramos 0,005 0,05
Leche 0,15 litros 0,750 0,11
Queso 20,00 gramos | 0,020 0,40
mozzarella

Especies 10,00 gramos 0,005 0,05
Aguacate 10,00 gramos 0,010 0,10
Achiote 5,00 gramos 0,002 0,01
Ajo 5,00 gramos 0,005 0,03
TOTAL 0,89

Fuente: Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboraciéon: La autora.
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Tabla 35: Costo promedio unitario plato: Mote con chicharron

PRECIO
PRODUCTO CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO | TOTAL

Came de 0,20 ibras | 1,500 0,30
chancho

Mote cocinado 0,30 libras 1,000 0,30
Cebolla blanca 10,00 gramos |0,020 0,20
Ajo 10,00 gramos | 0,002 0,02
Achiote 5,00 gramos |0,002 0,01
TOTAL 0,83

Fuente: Restaurante El Balcon de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboracion: La autora.

Tabla 36: Costo promedio unitario plato: Seco de pollo
PRECIO
PRODUCTO |CANTIDAD |UNIDAD UNITARIO | TOTAL
Carne de pollo |0,50 libras 1,150 0,58
Arroz 15,00 gramos |0,010 0,15
Papas 0,50 libras 0,400 0,20
Cebolla blanca |10,00 gramos |0,020 0,20
Mantequilla 10,00 gramos |0,020 0,20
Especies 10,00 gramos |0,010 0,10
Achiote 5,00 gramos 0,001 0,01
Ajo 5,00 gramos |0,020 0,10
TOTAL 1,53

Fuente: Restaurante El Balcén de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboracion: La autora.

Tabla 37: Costo promedio unitario plato: Seco de chivo
PRECIO
PRODUCTO |CANTIDAD |UNIDAD UNITARIO | TOTAL
Carne de chivo |0,30 libras 1,400 0,42
Arroz 15,00 gramos |0,020 0,30
Papas 0,50 libras 0,400 0,20
Cebolla blanca |10,00 gramos |0,020 0,20
Mantequilla 10,00 gramos |0,020 0,20
Especies 10,00 gramos |0,010 0,10
Achiote 5,00 gramos | 0,001 0,01
Ajo 5,00 gramos |0,010 0,05
Pimienta 5,00 gramos | 0,020 0,10
TOTAL 1,58

Fuente: Restaurante El Balcén de la Riobambeiiita, 2014.
Elaboracion: La autora.
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Tabla 38: Costo promedio unitario plato: Jugo de fruta

PRECIO
PRODUCTO |CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO | TOTAL
Fruta fresca 0,25 libras 1,250 0,31
AzUcar 0,10 libras 0,500 0,05
TOTAL 0,36

Fuente: Restaurante El Balcén de la Riobambeiiita, 2012.
Elaboraciéon: La autora.

102




3.5. ASPECTOS REGULATORIOS Y LEGALES

Emprender la implementacion de nuevas estrategias de servicio implica acatar
todo lo predispuesto en la normativa legal vigente para actividades de
produccion y comercio que el restaurante El Balcon de la Riobambefiita cumple
a cabalidad actualmente. Dichos aspectos regulatorios y legales que lo rigen
se detallan a continuacion:

e Afiliarse a la Camara de Turismo de Pichincha.

e Patente municipal.

e Certificado de Registro en el Ministerio de Turismo.

e Registro de actividad turistica.

e Licencia anual de funcionamiento.

e Permiso de uso del suelo.

e Permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos de Quito.

e Registro sanitario.

e Afiliacion a la Cadmara de Turismo de Pichincha.

e Licencia ambiental.

e Permiso para la colocacion de rotulos y publicidad exterior.

e Permiso del Cuerpo de Bomberos.

e Registro de la marca en el IEPI.

e Pago de obligaciones tributarias.
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4.1.

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se analizaron los factores del macro entorno del negocio, para
evidenciar que las condiciones generales son favorables para
emprender la propuesta planteada y asi generar fuentes de beneficio al

negocio y por ende mayor utilidad.

Gracias a la investigacion de mercados, se ha determinado que el
consumo de platos de comida tipica por los nifios y nifias, ha aumentado
su demanda en el restaurante El Balcon de la Riobambefita, y por
consiguiente se muestra una gran aceptacion de implementar nuevas

estrategias de servicio en dicho negocio.

Se plantearon los esquemas estratégicos a implementarse en el
restaurante El Balcén de la Riobambefiita para alcanzar los resultados
esperados dentro de un tiempo determinado, ademas se llego a conocer

la inversion real que abarcara dicho proyecto.

Se disefié todos los elementos de publicidad para el mejorar la
promocion de los nuevos productos y servicios a ofrecer el restaurante y
ademas elevar la percepcion de la marca “El Balcon de la Riobambefiita”

en los consumidores.
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4.2.

RECOMENDACIONES

Poner en marcha la implementacion de las estrategias de servicios
analizadas, que se muestra como una oportunidad de crecimiento
personal, considerando las premisas utilizadas en el desarrollo del

mismo.

Realizar investigaciones de mercado que permitan identificar el tamafio
del mercado en el cual se desarrolla la empresa, pero sobre todo para
conocer las expectativas del cliente en cuanto al producto y servicio se

refiere.

Establecer estrategias acordes a los requerimientos y recursos de la
empresa, enfocados a conseguir objetivos a corto, largo y mediano
plazo, con la elaboracion de planes que se adapten al mercado.

Se deben formular politicas a favor del crecimiento y desarrollo de todas
las areas involucradas, haciendo énfasis en la importancia del negocio,
su crecimiento, el esfuerzo de cada uno de los involucrados y la utilidad

gue la empresa genera para beneficio de todos.
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ANEXOS



Anexo 1: Mapa Geogréfico del Ecuador
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Fuente: Direccion del Geoportal del IGM, 2014

109



Anexo 2: Mapa Parroquias Rurales de D.M. Quito
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Anexo 3: Normas de Higiene y Manejo del Restaurante

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2458:2008
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Horma Tacnlca TURISMO. HTE INEN
Ecuatortana SEGURIDAD ALIMENTARLA PARA PERSONAL OPERATIVG. 2 45872008
Voluntaria REQUISITCS DE COMPETENCIA LABORAL. 2008-12

1. OBJETO

1.1 Esta nomma estadlece 106 requisitos minimos para 1a compstencla de seguridad allmentara que
gede cumplir & personal operative & Indica los elementos que detsmminan su desempafio.
2. BLCAMCE

21 Esa noma == aplica a3 hombres y MUjerss que |300ran en sstadlecimienios e almentos y
bebidas, resiauracion y hospitalidad, gue poseen relacion drecta con los consumidores finales
personal que labara en |3 indusina de aimentas.

3. DEFINICIONES
3.1 Paralos efectos e esta noma, se adoptan [as siguientss definiciones:
3.1.1 Actiud. Disposicion de animo manifesiada exterlormentie.

3.1.2 Compefencis. Capacidad de desamollar y aplicar conodmientes, habilldades y actiudes en &
gesempefio del tradao en |a solucion de proDiemas para generar 106 resultados esperados.

3.1.3 Conocimienfo. Noclon, idea, Informacion, es el sabey.

3.1.4 Elementos de competencia. Mockones basicas de desempeflo y los respectvos criterios y
£vIdEnCias NECEEarios Para |3 noupacian.

31.5 Emsfencis (sfock). Existencla de productos en almacenamiento bajo los parametros y las
poificas minimas y maximas de provislon requendas, o2 acusrdo 3 105 CORSUMGs reallzadas en un
periodo determinado de tliempa.

3.1.6 MHabWidad. £t la desireza de una persona para reallzar uria tarea, es el saber hacer.

317 Hosptaigad. Industria que Incluye todcs 106 NegOCDS Talacionados 3 sarvicios hospialanos:
hoteles, hosterias, hostales, hosphales, Clinicas, entre ofros.

3.1.8 Resulscos espersdos. Conjurio MINIMo de achvidades qUE COMPONEN UNa oCuPacion [3Doral.
3.1.5 Sequridse admentara. Mommas de seguidad y manipulacion de alments que Inciuye

ectandarss y [MOCSS0S BN COMPIAS, fecepolin, amacenamiento, producelon, despacho, servicdo y
manlpulacian e desechos y despandicios.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripclon os |3 competencla. L3 compe®ncda  ssquridad aimentara para  personal
oparativa conslste, prnclpaiments, en maripular los almentos y bebldas para pravenir efecios
adversos a la salud ded consumidor.

{Continda)

DESCRIPTORES Tisais, tabural, ¥ bk, T Loy p—

EN 0E-EE

112




HTE IHEH 2 &£8 20812

3l

£

£
)

g

a)
b)
|
d)

gl

3
£
ol
)
)

m

al

b}

5. REQUISITOS

5.1 Resuliados ssperados

5.1.1 El personal operathvo debe demostrar competencla en Seguridad aimenfana, & traves de los
Siguientes resIagos:

Mantener 3 higlene personal cheervando |os procedimienios operacionales para no causar 1a
comaminacion de los alimentos;

maniener Ia higiene adecuada del local o2 trabajo, equipos y utensliios de acuerdo a 135 tuenas
practicas higlénico - sanitana;

Identificar & aparscimisnty de roedones y plagas y aplicar procedmientos operacionalas para
prevenir |3 Infestacion, de acUEMin con |35 blenas practicas higlenico - sanitanas;

prevenir 1a contaminacien de los almentos 3 Yaves de 13 aplicacion de 1as buenas praclicas
highenico - sanitarias;

miantener los reciplenies de basura IMpios, foImados, tapados y en lugarss aproplados.

5.2 Elemeantos de la competencla

521 Los slementos que determingn los conocimientos, habilldades y actitudes Inherentes 3 13
competencla de sequiidad alimentana para personal operativo son:

5.2.1.1 Conocimienfos:

Higiens personal para el manipulador e almentos;
miEdidas tecricas oe tratamiento 3 enfemmedades genaratas por contaminacan de os allmentos;

heaibltoes e trabafo que prevendgarn |a cortaminacien de os almentos;

bAUEnas practicas amolentales de Nigiene y manipulacion de o6 sllmentes.

Tujy oe |35 atapas del [rOCRED de profUccidn: compra, recibimient de Insumos § materias
primas, almacenamientn, ssiacclon g2 exisiencia (StOck), PrEparacion, cOGCien, congelamicnto,
descongelamiento, enfriamiento, refligeracion y consemo.

5.2.1.2 Habidades.

Reallzar caleulcs ubllzando 135 cuatro operacionas ¥ porcentales Smples;
lienar farmularios y reglstros de novedades simples;

maripular objetos con fiMmeza y coordinacion motriz;

aqudeza visLEl para distinguir colores de memona;

sensibilldad tactll para |dentficar texturas y asperezas,

agudeza oifativa para distinguir estados de CONSErVacion de os allimentos.

5213 Actiudes

Detai¥sfa. Mettdico, ordenado, prediso, | gusia tener cada cosa en su Sitho.

Confiaiée. Establace relaciones faclimente, sabe como actuar y qué decir, hace gue obros 52
slerftan comodos.

Equibrago emocionaimente. Mo transparenia emociones, resenvado en sus sentimisnbos,
controla explioslones temperamentales.

{Contnda)

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2012.

e Buenas Préacticas de Manufactura (BPM)

Los principios basicos para el cumplimiento de las BPM se detallan a

continuacion:

1. Edificacién

deberan mantenerse bien limpias, contar con sefializacién de las areas

de riesgo, asi como también de los accesos para la evacuacion. El area

e instalaciones: Todas las instalaciones de la empresa
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de bodega debe contar con la suficiente ventilacion para garantizar el
buen estado de los productos.

Equipos y utensilios: los equipos deben estar predispuestos
apropiadamente para facilitar su manipuleo, ademas la empresa debe
contar con un programa de mantenimiento anual.

Personal operativo: Los colaboradores del area operativa, deben
someterse a controles médicos de por lo menos una vez al afio, a fin de
garantizar la inocuidad de los productos. Se deben enlistar normas de
higiene y comportamiento.

Requisitos higiénicos de fabricacion: Todo el proceso de recepcion,
almacenamiento y despacho de los productos, deben ejecutarse en
condiciones sanitarias. Es importante que los productos sean
almacenados por lotes de fabricacion, claramente identificados.
Aseguramiento 'y control: Se debe contar con manuales de
procedimientos, requisito previo para la obtencion de la certificacion de
calidad.

Saneamiento: Los manuales deben contener todo lo concerniente a los
procedimientos de limpieza y desinfeccion de las instalaciones, equipos,
maquinaria, entre otros.

Almacenamiento, distribucién, transporte y comercializacion: Toda el
area relacionada a la manipulacion de los productos debe mantenerse
en perfecto estado de sanidad, es importante, mantener los controles
con respecto a la rotacion de los productos. Los medios de transporte de
igual forma deben estar limpios, desinfectados y deben ser utilizados
especificamente para la movilizacion de los productos de consumo final.
Capacitacion y educacién: De manera formal se debe emprender planes
anuales de capacitacion sobre la aplicacibn de normas sanitarias,

manipulacion de alimentos, técnicas de limpieza, entre otras.
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Anexo 4: Plano del Area de Juegos Infantiles

Fuente: Inmunizadora Técnica de Madera, 2014.
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_Anexo 5: Restaurante Balcén de La Riobambeiiita
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Fuente: La Autora

Anexo 6: Interior Restaurante Balcon de La Riobambeiiita
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Fuente: La Autora
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Anexo 7: Area Recreacional Restaurante Balcén de La Riobambeiiita

Fuente: La Autora

Anexo 8: Espacio aremodelar Restaurante Balcon de La Riobambefiita

Fuente: LaAutora
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