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INTRODUCCION

Esta investigacion se realizo con la finalidad de obtener un diagndstico de la situacion
actual de las microempresas, a traves de una muestra de ellas, del sector restaurantero en
el Municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, a traves de investigar
los factores de la planeacion estratégica y cumplir con el objetivo de realizar una
propuesta de guia para elaborar el plan estratégico. EIl diagnostico se define como: la
herramienta que sirve para conocer, analizar y valorar lo interior o exterior que puede
afectar nuestros intereses, toda actividad empresarial depende de factores internos y
externos mas dificiles de controlar, factores que varian constantemente y obligan a

evolucionar (Barba, 2013, p.1).

Referente a esta investigacion microempresa es la organizacion de negocios que
cuenta de 1 a 10 trabajadores en su lista de integrantes de acuerdo con la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa,
LDCMIPYME, sin embargo, toda investigacion es delimitada, acotamos a
microempresas del sector restaurantero, entendiendo como restaurante “la unidad
econdémica de servicio de preparacion de alimentos y bebidas para su consumo
inmediato” de acuerdo con la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y

Alimentos, CANIRAC, (2013).



Pinto (2000), indica la necesidad indiscutible de conocer el ambiente interno y
externo de las empresas antes de establecer el curso de accidn a seguir; donde se analice
su capacidad de respuesta, la necesidad de implantar mecanismos que permitan integrar
y sistematizar la valiosa informacidn que poseen las empresas. En esta investigacion se
obtuvieron datos de doce microempresas del sector restaurantero, aplicando una

entrevista personal a cada propietario, la cual estuvo dividida en tres partes:
o I. Ficha técnica de la empresa.

o Il. Diagndstico interno de la empresa, que incluye preguntas de los

factores internos: finanzas, produccion, personal y comercializacion.
o I11. Diagnostico externo.

Se obtuvieron datos mediante entrevistas con los propietarios de las microempresas

restauranteras investigando cuatro factores internos:
1. Produccion,
2. personal,
3. comercializacion y
4, finanzas.

Para estudiar el ambito externo se empled el modelo estratégico de las cinco fuerzas

de Michael Porter:



1. Amenaza de nuevos aspirantes o competidores.

2. Poder de negociacién de compradores.

3. Amenaza de productos o servicios sustitutos.

4. Poder de negociacion de los proveedores.

5. Rivalidad entre los competidores existentes.

Aplicando estos elementos del modelo como una herramienta de anélisis general del

sector restaurantero.

La muestra utilizada en este estudio es deliberada, de tipo no probabilistico y sujeta
al criterio del investigador porque solo se eligié un conjunto de doce de empresas
restauranteras que cuentan con licencia de funcionamiento expedida por la Regiduria de
Salud del Municipio y que ademas fueran microempresas. Fue de gran aporte visitar y
entrevistar a los propietarios de los restaurantes del Municipio in situ, debido a que se
obtuvo informacion de fuentes primarias que detallan la necesidad por parte de los
propietarios de conocer e implementar herramientas de planeacion a largo plazo que se

deben emprender y fortalecer en este sector.

Considerando que el objetivo general de esta investigacion consiste en elaborar una
propuesta de guia para la planeacion estratégica basado en el diagnéstico de una muestra
de microempresas del sector restaurantero del Municipio ya mencionado, a priori
suponemos que la planeacion estratégica presenta un bajo nivel en el sector

restaurantero; se define como un plan estratégico: “el documento donde se establecen



planes integrales de una organizacion, que normaran el comportamiento futuro de la
misma” (Rodriguez, 2001, p.98). Considerando para la unificacién de los planes
integrales la delimitacion de la mision, vision, objetivos, estrategias, politicas,
procedimientos, programas y presupuestos. Asi mismo que la planeacion estratégica es

esencial porque ayuda en la administracion de la empresa, de tres maneras:
1. A decidir la direccion.
2. Atrabajar certeramente estableciendo objetivos, evaluarlos, controlarlos.
3. Aenfocarse en los resultados deseados.

Para lograr el objetivo, la tesis esta dividida en cinco capitulos: en el capitulo 1, se
explica la metodologia que se utiliz6 para efectuar esta investigacion, en el capitulo Il se
desarrollé el marco tedrico bajo el cual se fundamento la investigacion, en el capitulo 111
se presentan los resultados de la investigacion, en el capitulo IV se elabora la propuesta
de guia de planeacion estratégica con base a los resultados obtenidos del diagnostico del

sector restaurantero y por altimo, en el capitulo V se realizaron las conclusiones.



CAPITULO I. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia mediante la cual se realizo la investigacion,
de tal forma que contiene el planteamiento del problema, la justificacion y la pertinencia
de la investigacion, los objetivos especificos y generales, el disefio de la muestra y el

tipo de investigacion que se realizo.

1.1. Planteamiento del Problema

Los autores que recientemente han investigado la situacion de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, (Barradas, Espinosa & Reyes, 2011; Espinosa & Rosales, 2011; Tobon,
2006 & Sandoval, 2002) (Citados en Pacheco, 2013), afirman principalmente:

1. Es necesario que los directivos adquieran los conocimientos y habilidades
referentes a la planeacion estratégica.

2. Las empresas no planean sus actividades y muestran falta de crecimiento
comercial.

3. Las empresas utilizan las mismas estrategias por muchos afos, en lugar de
verificar su aceptacion por parte del mercado e introducir otras nuevas,
acorde a las necesidades de los clientes.

4. Falta planeacion, en particular en lo referente a los planes de venta.

De acuerdo a sus investigaciones los citados autores coinciden en que la falta de

planeacion en las empresas de este Municipio es evidente.



Debido a que los restaurantes son establecimientos importantes para poder proveer los
productos y servicios gastrondmicos de una localidad, (Restaurantes de México, 2013),
y dado que los establecimientos existentes en esta ciudad son basicamente Micro y
pequeiias empresas (MyPES), es vital y significativo disefiar las estrategias
empresariales que faciliten su participacion en los mercados, la capacidad de competir,
asegurar las condiciones de calidad en que ofrecen sus productos y su rentabilidad a
largo plazo. Considerando que los restaurantes del Municipio, a priori presentan bajo
nivel de planeacién estratégica, es necesario implementar acciones de mejora a este

sector a través de una herramienta que les permita planear a futuro.

1.2.  Justificacién

La planeacion estratégica incluye una serie de acciones que pueden ayudar al cambio de
la cultura de las organizaciones, los cambios tardan en ser aceptados y siempre hay
demasiados intereses en juego para modificar muchas cosas, sin embargo lo importante
es el proceso de reflexionar antes de actuar, saber cuél es el rumbo, tener definidos los

objetivos. (Roche, 2005).

Es dificil imaginar el futuro de cualquier empresa si no se piensa en términos
estratégicos, sin considerar un plan de accion que establezca los lineamientos para
alcanzar sus objetivos motivo por el cual es imprescindible utilizar una herramienta de
gestion como la planeacién estratégica que le permita desarrollar la capacidad y la
potencialidad de conocer donde quiere invertir y poner sus esfuerzos para construir, paso

a paso su propio futuro. (Lehmann, 2011).



De acuerdo con la siguiente clasificacion, las empresas del sector restaurantero de
esta ciudad y considerando los datos aportados por la CANIRAC Delegacion

Huajuapan, son MyPES.

Con base en la argumentacion establecida por la LDCMIPYME, se definen como
MIPYMES: Micro, pequefias y medianas empresas, legalmente constituidas y se

estratifican por el nimero de trabajadores como se describe en la siguiente tabla:

Tabla 1.1. Estratificacion de empresas por numero de trabajadores

Sector/Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién (2002)

En esta investigacién se empleara la clasificacién de micro, que por numero de
empleados no es mayor a 10 personas, independientemente del giro de la empresa
(comercio, industria o servicios). Considerando que el mayor porcentaje de empresas
restauranteras existentes en este Municipio son microempresas, lo anterior de acuerdo a

los datos emitidos por el presidente de la CANIRAC Huajuapan.

Analizando los datos del INEGI (2011), las empresas micro, pequefias y medianas
representan a nivel mundial el segmento de la economia que aporta el mayor numero de
unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la relevancia que reviste este tipo de

empresas Yy la necesidad de fortalecer su desempefio, al incidir éstas de manera



fundamental en el comportamiento global de las economias nacionales; en el contexto
internacional se puede afirmar que el 90% 0 un porcentaje superior de las unidades
economicas totales, estd conformado por las micro, pequefias y medianas empresas; en
México el 94% son microempresas y contribuyen con el 43.7% de personal ocupado
generando ingresos de 14.8%, entendiendo como ingresos, el monto que obtuvo la

unidad econdmica por todas aquellas actividades de produccién de bienes y servicios.

De acuerdo con cifras de CANIRAC, los restaurantes en México durante el 2013,
gastaron en promedio 27% de sus ingresos en el pago de ndmina, 21% en la adquisicién
de alimentos frescos, 17% en pago de renta y servicios, 14% en insumos de cocina, 13%
en alimentos procesados y 7% en otros gastos. Con estos datos es importante
preguntarse si los restaurantes estdn gastando lo que planearon o situaciones externas
provocan que sus gastos sean no controlados o planeados. Considerando que las micro
empresas son de vital importancia en el desarrollo econémico del pais, del estado y del
municipio en cuestion, es importante incidir en acciones que guien su direccion,
establezcan objetivo, se enfoquen en resultados a fin de lograr permanecer y crecer a

través del tiempo.

1.2.1. Pertinencia de la investigacion

Siendo el principal objeto de estudios de la Maestria en Administracion de Negocios
impartida en la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca, los negocios y empresas, se
consider0 pertinente investigar, analizar y estudiar a las microempresas del sector

restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, a traves


http://elempresario.mx/actualidad/canirac.org.mx/

de una muestra deliberada, toda vez que las empresas del sector restaurantero son un
campo de investigacion en el cual se pueden observar y programar estrategias que
fomenten un habito de planeacion estratégica, por lo tanto, es posible contribuir a
incrementar la participacion en el mercado, a fortalecer la rentabilidad de la inversion,
aumentar la calidad y condiciones de entrega del producto, que de forma conjunta
generan mayor actividad econémica y por ende a favorecer la permanencia de empleo en

el Municipio.

1.2.2. Relevancia de la investigacion

Datos de primera fuente obtenidos del dirigente G. Martinez (entrevista personal, 02 de
noviembre, 2013) nos indican que existen 20 restaurantes formales afiliados a la
CANIRAC, en su opinién personal conoce la existencia de muchos mas, sin embargo,
no estan afiliados. Por otra parte, datos de la Regiduria de Salud del Municipio, indican
que existen 109 restaurantes registrados en la base de datos y que cuentan con una
licencia de funcionamiento. Tomando en consideracion tales datos se investigé a una
muestra de 12 empresas que tienen la licencia de funcionamiento emitida por el

Municipio que son microempresas y sus respectivos duefios aceptaron ser entrevistados.

La investigacion es relevante para el Municipio, al ser cabecera del Distrito de
Huajuapan y sede principal del grupo social dominante en la region, por ello es un
Municipio concentrador de las actividades econdmicas y del comercio mismo de la

region. Particularmente es importante destacar a la ciudad de Huajuapan de Ledn que



dista de 194 km de la capital del Estado de Oaxaca y 350 km de la ciudad de México por
la carretera panamericana Ilamada Cristébal Colon. Su crecimiento poblacional y su
importancia econémica se denota por la construccion de dicha carretera convirtiéndose
en un polo de atraccion a nivel regional al concentrar en su radio urbano los

establecimientos educacionales y de servicios en general (Steffen, 2001).

Hasta el afio 2010 el Municipio tenia una poblacion total de 69,839 habitantes
(INEGI, 2010). Es un punto importante de referencia econémica, comercial y de
servicios; tan solo durante ese afio 2010 se hospedaron en esta ciudad 10,801 personas,
que equivale al 15.46% de la poblacidn, existen instituciones de banca comercial tales
como: BANAMEX, SANTANDER SERFIN, BANCOMER, HSBC, BANORTE,
BANCO AZTECA, COMPARTAMOS BANCO vy otras instituciones financieras que
ofertan créditos, por mencionar algunas: Caja Popular Mexicana, Caja Dos de Agosto,
Financiera Rural, que hacen de este Municipio un punto econémico dinamico; ante este
entorno es imperante la necesidad de mejorar los servicios, en especifico el sector
restaurantero que recibe y atiende a la poblacion del Municipio; asi como personas que
por diversas razones vienen de turismo o negocios, los cuales demandan servicios de

alimentacion.

Al estudiar las microempresas del sector restaurantero en México y para el caso de
Huajuapan, se hace necesario investigar, analizar y describir cudles son los factores que
generan bajo nivel de planeacion estratégica en estas empresas, a fin de proponer una

forma de planear a futuro, desencadenando una serie de efectos que se traduzcan en el
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mejoramiento de la calidad, del trabajo de las personas que laboran en dichos
establecimientos, de la permanencia en el mercado, de las oportunidades para obtener
beneficios y generar mas empleos, en suma para dar mayor valor a los productos a

través de la transformacion y el servicio.

1.3.  Hipotesis de la investigacion
“Existe baja planeacion estratégica en las microempresas del sector restaurantero, debido
a la falta de conocimiento de conceptos elementales de administracion, que les permitan

planear a futuro”.

1.4.  Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de guia para planeacion estratégica basado en el diagnostico de
una muestra de microempresas del sector restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad
de Huajuapan de Leon, Oaxaca, que permita establecer un curso de accion en materia de

planeacion estratégica.

1.4.2. Obijetivos especificos

1.4.2.1. Elaborar un diagnostico con informacion obtenida de la muestra de

microempresas del sector restaurantero.

1.4.2.2. Elaborar una guia para la planeacion estratégica de las microempresas del sector

restaurantero que les sea util como herramienta administrativa.
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1.5.  Preguntas de investigacion
1.5.1. ¢En qué nivel de planeacion estratégica se encuentran las microempresas del
sector restaurantero del Municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn,

Oaxaca?

1.5.2. (¢Es necesaria una herramienta administrativa que impulse en los

microempresarios el conocimiento de la planeacion estratégica?

1.5.3. ¢(Qué elementos deben integrarse y explicarse en la guia de planeacion

estratégica?

1.6. Tipo de investigacion

La investigacion se realizd in situ a doce microempresas del sector restaurantero
elegidos aleatoriamente, las cuales representan el 11% del universo de restaurantes
registrados en la Regiduria de Salud del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, en diciembre del afio 2013, siendo de tipo cualitativa; tal afirmacion es

con base a las caracteristicas que menciona Hernandez, Fernandez & Baptista (2010).

Los autores plantean como condicion un problema de estudio delimitado y concreto,
tal como se realizo al sector restaurantero del Municipio en mencion. Especificamente
se analizaron los factores: produccion, comercializacion personal y finanzas, de las

microempresas del sector restaurantero dentro del contexto de la planeacion estratégica.
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De acuerdo con Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) la investigacién de manera
inicial, fue exploratoria dado que se efectué con el objetivo de examinar un tema de
investigacion poco estudiado, obteniendo informacion con la posibilidad de llevar a cabo
una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real.
Posteriormente se convirtié en una investigacion de tipo descriptiva, considerando que
este estudio integrd mediciones de variables asociadas a la planeacion estratégica, para

indicar como es y como se manifiesta el fendbmeno de nuestro interes.

1.7.  Investigacion de campo

La investigacion de campo es de caracter no experimental transeccional, el periodo
utilizado para entrevistar a los doce empresarios transcurrié entre los meses de febrero y
marzo de 2014; sin considerar la dindmica o estacionalidad de su demanda a cada uno se

les aplico un cuestionario dividido en tres secciones:

l. Ficha técnica de la empresa: tiene como proposito obtener los datos de

identificacion de la empresa.

1. Diagnostico interno de la empresa: tiene como propdésito obtener datos de
informacion relacionadas con la operatividad interna de la empresa
vinculada a cuatro factores: produccion, personal, comercializaciéon y

finanzas.

II. Diagndstico externo, anlisis del sector: tiene como propdsito tener una

perspectiva de la operatividad externa del sector restaurantero, vinculadas
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con las fuerzas del sector: las amenazas de nuevos aspirantes, poder de
negociacion de los compradores, amenaza de productos o servicios
sustitutos, poder de negociacion de los proveedores y la rivalidad entre

los competidores existentes.

Previo al disefio final del cuestionario se aplicaron pruebas piloto con dos
restauranteros elegidos por su mayor experiencia en el sector, que ayudd a dar el
enfoque adecuado y poder afinar el perfil de informacion que se requiere en la
investigacion. Las preguntas fueron disefiadas de tres formas: 1) cerradas respondiendo
Si 6 No; 2) de opcién mdltiple y 3) abierta. Fueron disefiadas de tal forma que la
informacion pueda ser tabulada sin dificultad y se pueda realizar un informe descriptivo

del sector restaurantero. Para mayor referencia ver el apéndice 2. Cuestionario.

1.8. Método de investigacion

La Regiduria de Salud del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca,
indica que existen 109 restaurantes registrados en la base de datos cuya identidad
corporativa, flexibilidad de horario, amplitud de la oferta, segmentacion de mercado,
actividad promocional, entre otros aspectos, es notablemente heterogénea, pero que
cuentan con su licencia de funcionamiento y son MyPES. Para este caso de estudio se
determiné un muestreo con fines especiales de microempresas del sector restaurantero;
es un procedimiento calificado dentro de los métodos no probabilisticos de acuerdo a la
metodologia de la investigacion para administracion, economia, humanidades y ciencias

sociales. (Bernal, 2006). Asi mismo Hernandez, Fernandez & Baptista, (2010) explican
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que una muestra no probabilistica no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas especificas de la investigacion; con los fundamentos anteriores se eligio
una muestra de 12 microempresas que tienen licencia de funcionamiento, empresas que
poseen como caracteristicas principales: 1) contar con Registro Federal de
Contribuyentes (RFC), 2) pago de impuesto predial, 3) credencial de elector del
propietario, 4) licencia de uso de suelo comercial, 5) pago del agua potable, 6) croquis
de localizacion y 7) dictamen de la unidad de proteccion civil; todos ellos son requisitos
indispensables para que el Municipio les expida una licencia de funcionamiento y
operen en el marco de la legalidad, las microempresas son unidades heterogéneas
elegidas dentro de una muestra no probabilistica del sector restaurantero, los propietarios

fueron informados de los objetivos de la investigacion y aceptaron ser entrevistados.

1.9.  Alcancesy limitaciones de la investigacion
Con esta investigacion se realizo un diagnostico, identificando la situacion actual de las
microempresas del sector restaurantero con base a los cuatro factores de la planeacion
estratégica: produccion, personal, comercializacion y finanzas; en el analisis externo se
utilizaron los cinco factores de Michael Porter. Los resultados del diagnéstico alcanzan
para realizar una propuesta de guia de planeacion estratégica de acuerdo al nivel
obtenido de factores internos y externos, evaluados en la muestra del sector
restaurantero.

La guia puede ser aplicable a las MyPES, debido a que el proceso planeacién sirve

para orientar las actividades a largo plazo, en ella se establecieron los pasos y formatos
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que apoyan al propietario en su aplicacion. Es importante indicar que para la
implementacion y seguimiento es necesario la intervencion de un asesor o especialista

en el &rea que apoye en la implementacién, control y seguimiento.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

Con la finalidad de establecer un criterio bajo el cual se estudiara el planteamiento del
problema, se construird un marco teérico de como se desea estudiar este sector. “La
perspectiva tedrica proporciona una vision de donde se situa el planteamiento
propuesto dentro del campo del conocimiento en el cual nos moveremos ”. (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2010, p.52).

2.1. Diagnostico

Belausteguigoita (2012), al escribir sobre las empresas familiares, ejemplifica diciendo
que el diagnostico de una enfermedad representa uno de los mayores retos para un
médico. Cuando se sabe cudl es el padecimiento, se da un paso gigantesco a la curacion,
aunque también es preciso aplicar un tratamiento adecuado. De forma anéloga, en esta

fase corresponde precisar el estado actual de la empresa.

El diagnostico, sirve para conocer, analizar y valorar todo aquello ya sea interior o
exterior que puede afectar los intereses de la empresa. Se trate del ambito que se trate,
cualquier linea de actuacién deberia partir de un buen diagnostico. Toda actividad
empresarial depende de sus propios factores internos, pero también de otros externos
mas dificiles de controlar. Factores que varian constantemente y obligan a evolucionar.

Nada permanece igual, cambian las circunstancias, las personas, lasideas y las

17



necesidades. Si queremos mantenernos en la senda del éxito, necesitamos ser dinamicos.

(Barba, 2013).

La definicion de diagndstico que aplicaremos para esta investigacién es el proceso
de recopilar y analizar informacion que permite identificar la situacion actual.

(Belausteguigoita, 2012).

2.1.1. Tipos de diagnostico empresarial

De los tipos de diagnosticos que nos encontramos, clasificamos a la gran mayoria en dos
grandes grupos, estos permiten diferenciar los unos de los otros en funcién de sus
caracteristicas y aplicaciones (Valda, 2013).

2.1.1.1. Diagnosticos integrales: Se caracterizan por la gran cantidad de variables
empresariales a las que se puede aplicar. Para tener una idea clara podriamos definir el
diagnostico de competitividad: un estudio que permite conocer las oportunidades,
debilidades, ventajas y amenazas de una empresa, todo ello en base a la evaluacion y
consideracion de numerosas variables que el consultor en cuestion ha incluido y
puntuado en el analisis.

2.1.1.2 Diagnosticos especificos: Se caracterizan por centrarse en agquellos procesos mas
concretos, es decir, estudia diferentes aspectos del mercado, estados financieros o

procesos de gestion, y cualquier otro relacionado con la produccion y su consumo.
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2.2. Microempresa

Microempresa es la organizacion de negocios que cuenta con 1 a 10 trabajadores en su
lista de integrantes, independientemente del giro de la empresa (comercio, industria o
servicios), las microempresas representan uno de los motores de crecimiento econdémico

mas importantes del pais de acuerdo con la LDCMIPYME.

De acuerdo con datos del INEGI (2011), las empresas micro, pequefias y medianas
representan a nivel mundial el segmento de la economia que aporta el mayor numero de
unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la relevancia que reviste este tipo de
empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio, al incidir éstas de manera
fundamental en el comportamiento global de las economias nacionales; en el contexto
internacional se puede afirmar que el 90%, o un porcentaje superior de las unidades
econdmicas totales, estd conformado por las micro, pequefias y medianas empresas; en
México el 94% son microempresas y contribuyen con el 43.7% de personal ocupado
generando ingresos de 14.8%, entendiendo como ingresos, el monto que obtuvo la

unidad econdmica por todas aquellas actividades de produccién de bienes y servicios.

Ante tal importancia en esta investigacién emplearemos la clasificacion de micro,
que por numero de empleados no es mayor a 10 personas, considerando que el mayor
porcentaje de empresas restauranteras existentes en este Municipio son microempresas,

lo anterior de acuerdo a los datos emitidos por el presidente de la CANIRAC Huajuapan.
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2.3. Definicién de restaurante

Existen diversas razones por las cuales los clientes acuden a los restaurantes: por
celebrar algun evento, cerrar un negocio, cuestiones politicas, pero fundamentalmente es
por ingerir un alimento que satisfaga su necesidad. En esta investigacion se analizan los
factores que influyen para que los restaurantes tengan elementos para una buena
planeacién estratégica debido a que analiza los factores internos y externos de la
empresa que permiten tener un panorama general para tomar decisiones a futuro sobre la
calidad de su servicio, permanencia y crecimiento.

Los restaurantes pertenecen a una actividad compleja llena de situaciones
particulares, que han evolucionado muy rapido, requieren gente con experiencia,
conocimientos y habilidades profesionales, fundamentados en un sistema de valores que
hagan que sus empresas sean rentables, permanentes y competitivas. (Becerra, 2012).
Los restaurantes son empresas que deben ser analizadas desde el panorama interno y
externo con el objetivo de realizarles una propuesta de mejora y permanencia en el

mercado en el largo plazo.

Historicamente en el afio 1765, aparecid el término de restaurante que significa
alimento que restaura. Este concepto nacié en Paris en un establecimiento que tenia la
leyenda “venid a mi todos aquellos cuyos estomagos clamen angustiados, que yo los

restaure”. (Becerra, 2011).
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Se entiende como restaurante “aquel establecimiento, cualquiera que sea su
denominacion que sirva al puablico, mediante precio, comidas y bebidas, para ser

consumidas en el mismo local” (Publicaciones Vértice, 2011, p.5).

CANIRAC (2013) “define al restaurante como la unidad economica de servicio de
preparacion de alimentos y bebidas para su consumo inmediato”. Para el caso de
estudio de esta investigacion utilizaremos esta definicion, debido a la importancia que

tiene la cdmara de la industria restaurantera en México.

2.3.1. Clasificacion de restaurantes

En la actualidad existen diversos tipos de clasificaciones de los restaurantes, por
categoria pueden ser: gran turismo (5 tenedores), primera clase (4 tenedores), segunda
clase (3 tenedores), tercera clase (2 tenedores), cuarta clase (1 tenedor); de acuerdo a las
costumbres sociales: restaurante gourmet, restaurante de especialidades, restaurante
familiar y restaurante conveniente; otra clasificacién es por tipo de comida: restaurante
de comida vegetariana, restaurante de pescados y mariscos, restaurante de carnes rojas,
restaurantes de aves. Para efectos de esta investigacion y de los restaurantes existentes

en el mercado de este Municipio, es necesario precisar las siguientes clasificaciones:

2.3.1.1. Clasificacion de restaurantes de acuerdo con CANIRAC

Los tipos de servicio de restaurantes se pueden presentar de diversas formas,
dependiendo de factores como: el tipo de establecimiento, el segmento de clientes, el
tiempo disponible para la comida, el tipo de menu, el costo de la comida, la localizacion

del establecimiento y de acuerdo con ello el servicio puede ser estilo francés, ruso o
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americano. De acuerdo al servicio los restaurantes de acuerdo a CANIRAC se clasifican
de la siguiente manera:

e Restaurantes con servicio completo.

e Restaurantes de autoservicio.

e Restaurantes de comida para llevar.

e Otros restaurantes con servicio limitado.

e Servicios de comedor para empresas e instituciones.

e Servicios de preparacion de alimentos para ocasiones especiales.

2.3.1.2. Clasificacién de restaurantes de acuerdo a la Regiduria de Salud
En el Municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, México, el
Honorable Ayuntamiento Constitucional estd constituido por un presidente municipal y
regidurias de eleccién popular, los cuales aplican la ordenanza municipal, para tal caso
la regiduria de Salud, en el periodo (2011-2013), clasific al sector restaurantero para el
pago de licencias de funcionamiento de la siguiente forma:

e  Restaurante sin venta de cerveza y licor.

e  Restaurante con venta de cerveza con alimentos.

e  Restaurante con venta de cerveza vinos y licores con alimentos.

e  Restaurante bar menu de cinco alimentos (separado bar y restaurante).

Es importante destacar que para el estudio que nos ocupa, la clasificacién que se
utilizard es esta ultima, lo anterior debido a que son empresas debidamente formalizadas

y que cuentan con su documentacion en regla, (RFC, predial, credencial de elector,
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licencia de uso de suelo comercial, pago del agua potable, croquis de localizacion,
dictamen de la unidad de proteccidn civil, entre otros requisitos), siendo entidades
formales que tienen posibilidades de permanecer, tener continuidad, han invertido
tiempo, dinero y esfuerzo, con inquietud de planear e interés por mejorar su empresa al
formalizarse.

Debido a que los restaurantes son establecimientos importantes para poder proveer
los productos y servicios gastronémicos de una localidad, (Restaurantes de México,
2013), y dado que los establecimientos existentes en este Municipio son bésicamente
MyPES, es vital y significativo disefiar las estrategias empresariales que faciliten su
participacion en los mercados, la capacidad de competir, asegurar las condiciones de

calidad en que ofrecen sus productos y su rentabilidad a largo plazo.

2.4. Importancia de planear

Alvarez (2006), sefiala que la planeacion incrementa significativamente la posibilidad de
gran parte de las actividades y recursos de la organizacion para transformarse en
utilidades del negocio, disminuyendo también el nivel de vulnerabilidad. Ademas que es

importante planear para:

1. Preparar estrategias.

2. Prevenir amenazas.

3. Obtener resultados vitales.

4. Actuar con mayor efectividad.

5. Ser lideres en el mercado.
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6. Minimizar la incertidumbre.

7. Saber qué hacer.

Elaborar un plan estratégico equivale a prever lo que se va hacer en los proximos
meses, afios, visualizar escenarios futuros, preparar alternativas para conducir el negocio

y fijar objetivos agresivos pero realistas.

Anzola (1993), indica que la planeacion es la mas importante de las funciones
administrativas, porque tratard de decir: ¢(Qué hacer?, ;Cémo hacerlo?, ¢(Ddnde
hacerlo?, ¢(Quién lo va hacer?, ;Cuando lo va hacer? En si, la planeacion es una
actividad que da previamente respuestas a las interrogantes anteriores, relacionadas con

las cuatro areas béasicas de toda empresa que se describen en la siguiente figura:

Figura 2.1. Areas basicas de la empresa

¢

ol
~

Personal

Fuente: Elaboracién propia, con base a Anzola (1993).

La planeacion es un proceso que sefiala anticipadamente cada accion o actividad que
se debe realizar, enfocada a las tareas de produccién, administracion de personal, de

comercializacién y de finanzas, ayuda a responder preguntas esenciales:
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Planeacion de la produccion.

¢Queé es lo que se va a producir?

¢Cuénto se va a producir?

¢En qué tiempo lo va a producir? y muchas otras actividades.
Planeacion de personal.

¢Qué cantidad de empleados necesita la empresa?

¢Cdémo determina el pago de sueldos?

Describe, ¢qué actividades va a realizar cada uno de los trabajadores? y

¢verifica qué realmente se lleven a cabo las actividades correspondientes?

Comercializacion.

¢COmo va hacer llegar los productos a sus clientes?

¢A qué precio los va a vender?

¢Queé va a hacer para que el cliente acepte su producto y lo compre?
¢Considera a las personas a las que les va a vender?

Finanzas.

¢De cuanto seran sus ingresos anuales?

¢Como lleva el de control los gastos?

¢Cuenta con algun plan de financiamiento?

¢ Cuéles son sus inversiones a un plazo de cinco afios?

Para estd investigacion se analizaron estos cuatro factores como aspectos

fundamentales en el diagnostico de las microempresas del sector restaurantero del

Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, considerando que ademas

son areas claves para guiar a las empresas en la importancia de planear estratégicamente

ya que como sefiala Chavez (2005) la planeacion estratégica se dirige:
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e Al cumplimiento de un conjunto especifico y definido de objetivos.

e Examina maneras optativas de realizar el trabajo y proporciona una

estimacion de los recursos que se requieren.

e Proporciona un patron con el cual puede medirse lo que se ha realizado.

e Determina lo que una empresa en su conjunto esta tratando de lograr; en que

intenta convertirse.

Estudiando estos cuatro factores de produccién, personal, comercializacion y
finanzas, relacionados para alcanzar un objetivo general de la empresa en un futuro, se

diagnostica y planea a largo plazo para hacer la empresa exitosa.

2.5. Acerca de la planeacion estratégica

Los ejercicios de planeacion estratégica dan claridad al rumbo que las organizaciones
deben seguir, para obtener resultados satisfactorios en el largo plazo. Su ejecucion
reduce la toma de decisiones improvisadas y sin sentido estratégico y permite ver mas
alld de la operacion cotidiana. (Belauasteguigoitia, 2012). Contar con un plan, que
permita guiar las acciones y a los colaboradores hara posible que los objetivos sean
alcanzados en el corto y en el largo plazo. Tener la vision a futuro de a donde se quiere
llevar al restaurante y contagiar ese entusiasmo utilizando un plan estratégico,

fortalecerd y facilitara el objetivo a alcanzar.
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El empresario, en su mayoria, vive en el presente sin pensar en el futuro; son
excepciones las empresas que planean y monitorean previamente las diferentes
situaciones que les impiden crecer (Pacheco, 2010). Para coadyuvar a la planeacion es
necesario analizar el contexto externo e interno que rodea la mision de la empresa,
unificar los objetivos con la misién y vision, establecer objetivos reales y alcanzables

que hagan que las empresas permanezcan a través del tiempo adelantandose al cambio.

Las empresas que tienden a crecer y tener éxito con base en una planeacion
estratégica, responsabilidad social, calidad de sus productos y servicios, innovacion y
competitividad, establecen planes, estrategias, acciones e iniciativas que producen

resultados y mejoras.

El secreto de la planeacion estratégica es buscar los mejores cursos de accion,
estableciendo mejores planes, estrategias e iniciativas para la empresa. La adecuada
implementacion de una estrategia puede determinar el futuro y el éxito de la empresa, su
desempefio en el mercado, considerando la capacidad y disponibilidad del personal para
lograr los objetivos. La planeacidn estratégica, da lugar a definir primero la proposicion
actual y enseguida proyectarla a futuro, en otras palabras primero realizamos un
diagnostico y segundo elaboramos un prondstico que nos indica hacia dénde es
necesario conducirla. (Flores & Vega, 2010). Con este marco tedrico relativo a la
importancia de la planeacion estratégica a continuacién se puntualizan definiciones que

fundamentan los objetivos de esta investigacion.
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2.6. Definicidon de planeacion estratégica

Existen dos elementos que definen la planeacion estratégica: 1) la planeacion y 2) la
estrategia; iniciaremos por definir que es la planeacion. Segin (Gomez, 1994, p.3)
“Planeacion es la funcién que tiene por objetivo fijar el curso concreto de accion que
ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo, las determinaciones de tiempo y nimeros necesarios para
su realizacion. La planeacién requiere esfuerzo mental que debe preceder al esfuerzo

fisico”.

El proposito de las estrategias, es determinar y comunicar a traves de un sistema de
objetivos, son una referencia util para guiar el pensamiento y la accién de la empresa.
Gomez (1994) define estrategia como: “La determinacién de propdsitos fundamentales
a largo plazo y los objetivos de una empresa, la adopcion de los cursos de accion y

distribucion de los recursos necesarios para llevar a cabo estos propdsitos .

Se puede decir entonces, que la estrategia seran los cursos de accidén que se
implantan después de haber tomado en consideracion contingencias imprevisibles
respectos de las cuales se dispone de informacién fragmentada y sobre todo de la

conducta de los demas.

Por otra parte Chavez (2005), define como estrategia como:

“La declaracion de la manera en que los objetivos deberan alcanzarse. Las
estrategias deberdan subordinarse a los objetivos; es decir solo tendran
importancia en la medida en que ayuden a alcanzar los objetivos. Para que la
estrategia sea posible, es necesario poder imaginarse y evaluar las posibles
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consecuencias de los cursos opcionales de accion, pero la imaginacion y el poder
de razonamiento no bastan; también debe de existir el conocimiento de la
competencia, la competencia estratégica requiere la capacidad de comprender la
dindmica del entorno” (p.13).

Las estrategias seran entonces los cursos de accion que nos guiaran de forma

coordinada con los objetivos a futuro.

La planeacion estratégica es una planeacion de largo plazo, Acle (1990), sugiere que
de cinco a diez afios, considerando a la organizacion como un todo, sin embargo el
horizonte de un plan estratégico varia de acuerdo a las circunstancias de cada empresa;
el aspecto fundamental no es tanto el lapso que se establezca, si no mantener un
concepto de planeacion flexible que permita adecuarse oportunamente al cambio de

escenarios.

Investigando referente a la planeacion estratégica, encontramos la definicion de
Rodriguez (2001):

“Es el conjunto de planes integrales de una organizacion que normaran el

comportamiento futuro de la misma. Es un proceso que se inicia con el

establecimiento de objetivos organizacionales, define estrategias y politicas para

lograr estos objetivos y desarrollo de planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados. La planeacion es

sistematica en el sentido de que es organizada y conducida con base en una
realidad entendida” (p.100).

Por otra parte Chavez (2005), refiere “que la planeacién estratégica se concibe
como un conjunto de acciones y programas que deben comprenderse en el presente”
(p.14). Un buen plan implica acciones que son la respuesta a las oportunidades y a los
riesgos que se han identificado como consecuencia del analisis del ambiente y de los

prondsticos. Desarrollar planes o estrategias opcionales con los cuales hacer frente a las
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posibilidades, en servir de guia para la asignacion de los recursos. Asi que el plan
estratégico es el documento donde se establecen los planes o estrategias donde y se

crean los cursos de accion a seguir en el presente, para alcanzar el objetivo futuro.

La estrategia indica a todos los colaboradores hacia donde se encamina la empresa y
qué es lo que necesita para tener éxito. La planeacion estratégica es una actitud, una
forma de organizar; requiere de dedicacidén para actuar en base a la observacion del
futuro y una determinacidn para planear constantemente. Para lograr mejores resultados,
los directivos y el personal de una empresa deben creer en el valor de la planeacion

estratégica, deben tratar de realizar sus actividades lo mejor posible. (Rodriguez, 2001).

Al desempefiar sus actividades lo mejor posible logran permanecer de forma
constante y transcender pero para poder realizar un plan a largo plazo y permanecer de
un afio a otro es importante que las empresas consideren cuatro elementos (Roche,

2005):

1. Laplaneacion es un proceso que puede ser formal o informal.

2. La planeacion exige reflexion sobre nuestro entorno, sobre lo que ha pasado y
pasa ahora a nuestro alrededor, sobre cual es la situacién actual en relacion al
tema que nos ocupa.

3. Supone la prevision de qué es lo que va a pasar en el futuro, es siempre anterior
en el tiempo a la planeacion, aun cuando forma parte de ésta de la misma forma
que la planeacion es un proceso que precede a la accion. Todo el mundo antes de

planificar es decir antes de decidir qué va hacer, hace previsiones de futuro. Y
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aquel que dice que nunca hace suposiciones esta previendo que todo va a ser
igual y que no va haber cambios.

4. La planeacidn es una toma de decisiones sobre lo que se quiere hacer. Exige pues
optar, elegir, por una acciéon o conjunto de acciones, por una actitud, por un
proyecto, por unos caminos. La planeacion siempre sera un proceso incierto, con
un gran componente humano, por muchos criterios y modelos que se apliquen a
la hora de elegir, el futuro siempre es cambiante y las empresas requieren

adaptabilidad.

Continuando con todo el entorno que rodea la planeacion estratégica, Rodriguez
(2011), indica que la estrategia que se implante debe tomar en cuenta tres caracteristicas
de la situacién estratégica: el ciclo de vida de la empresa, el nivel de flexibilidad

estratégica y la posicion de la empresa.

1. Ciclo de vida de la empresa. el tiempo y los ingresos como parte fundamental de

la evolucién y crecimiento de la empresa.

2. Nivel de flexibilidad estratégica. Consiste en el nivel de flexibilidad que los

objetivos pueden ser ante las situaciones externas e internas de la empresa.

3. La posicion de la empresa. Molina (2003) sugiere que para elaborar estrategias
de éxito las empresas deben de entender su entorno competitivo. Para hacerlo,
han de entender el sector al que pertenecen, es decir, que tienen que entender los

factores que determinan la rentabilidad del sector a corto y a largo plazo. El
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marco mas utilizado para valorar lo atractivo de un sector fue elaborado por

Michael Porter.

Dado que la planeacion estratégica de la empresa tiene dos panoramas, Rodriguez

(2001):

1. Panorama externo: Este exige un analisis del medio exterior en que compite la

organizacion para aprovechar oportunidades y prevenir amenazas.

2. Panorama interno: Este presupone un analisis al interior de la organizacion para

evaluar los puntos débiles y las fortalezas.

Esta investigacion para el caso interno se fundamentara en el reconocimiento de las
fortalezas; para el caso externo se realizara un analisis general a través del modelo de las

cinco fuerzas de Porter.

2.7. Objetivos del plan estratégico
Existen varios autores que presentan numerosos objetivos de la planeacion estratégica,
de acuerdo a su perspectiva, a continuacion bajo el supuesto de Alvarez (2006), los

objetivos de un plan estratégico son los siguientes:

1. Contar con una metodologia practica que le permita a la empresa formular y

redefinir periodicamente objetivos y estrategias.

2. Orientar los esfuerzos de la organizacion hacia la consolidacién de su vision,

mision, objetivos y posicion competitiva.
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3. Desarrollar los objetivos especificos de cada area (produccién, personal,

comercializacion y finanzas) congruentes con la mision y vision de la empresa.

4. Desarrollar procedimientos de mejora que aceleren el nivel de planeacion.

5. Garantizar mediante el seguimiento, el cumplimiento de objetivos.

6. Garantizar mediante el control el desarrollo organizacional en los proximos afios.

Desde el punto de vista de Roche (2005) los objetivos de la planeacién estratégica

son:

1. Reflexionar sobre los objetivos a medio y largo plazo de la organizacion, sobre
las estrategias, los caminos mas adecuados para alcanzarlos.

2. Establecer y fijar, para toda la organizacion esos objetivos y estrategias de tal
manera gue si la planeacion es formal constituye una guia para la gestion diaria
del conjunto de las personas que colaboran o trabajan en la entidad.

3. Implicar y motivar a los trabajadores de la empresa en relacién a las metas a
alcanzar por si misma.

4. Estar preparado para el futuro. El establecimiento de un sistema de seguimiento,
control y de una adaptacion permanente de los planes; cuando las cosas van bien
permite aprovechar al maximo los recursos y las oportunidades, cuando las
épocas son dificiles, minimizar los riesgos, reaccionar a tiempo, establecer

prioridades con mas precision.

33



Como se observa ambos autores coinciden en que deben establecerse objetivos,
estrategias, mision y estar preparados para el futuro; es importante tener el conocimiento
general del plan estratégico a fin de realizar acciones que influyan en las empresas, dar a
conocer los elementos que integran el plan estratégico, que sirva de guia en la

elaboracion de un plan acorde a las necesidades de las microempresas.

2.8. Elementos del plan estratégico
Con la finalidad de conocer la estructura de un plan estratégico a continuacion se

detallan las perspectivas de diversos autores.

Para Herrera M. & Gabriel L. (2007) los principales elementos de un plan

estratégico son los siguientes:

1. Propo6sito 0 mision
2. Vision

3. Premisas

4. Objetivos y metas
5. Estrategias

6. Reglasy politicas
7. Procedimientos
8. Programas

9. Presupuestos
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Para Lerma & Bércena (2012, p.173) los elementos de planeacion estratégica deben
ir interconectados y establecidos de forma secuencial, como se detallan a continuacion.

Figura 2.2. Elementos del plan estratégico
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Fuente: (Lerma & Béarcena, 2012).

Alvarez (2006) indica que gracias al plan estratégico una organizacion sabe de
manera clara, qué resultados debe alcanzar (objetivos), cémo los va alcanzar
(estrategias), qué actividades va a desarrollar a lo largo del periodo de la planeacion

(programa de trabajo), quién y cudndo se van a desarrollar dichas actividades
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(responsables). De esta forma rescatamos la importancia de contar con un plan

estratégico en la empresa que sirva de guia en las acciones de la misma.

Atendiendo a los autores anteriores, es necesario definir los elementos mas
importantes que integran un plan estratégico detallando: la mision, la vision, premisas,
objetivos, estrategias, reglas y politicas, procedimientos, programas, presupuesto y

seguimiento.

2.8.1. La mision

El término declaracion de la mision, tal como se suele utilizar, se refiriere a la actual
esfera de accion de la empresa, quiénes somos y qué hacemos. Las declaraciones de la
mision que la mayoria de las empresas realiza estan relacionadas con: los tipos de
clientes a los que sirve, las capacidades tecnolégicas y los negocios con que cuenta, casi
no comunican nada respecto hacia donde se dirige la empresa, a su futura esfera de
accion y a sus planes por venir. La mision dice méas sobre lo que es ahora la empresa,
describe de manera general sus capacidades, su enfoque del cliente, sus actividades y el

aspecto actual de su empresa. (Thompson & Strickland, 2004).

Paralelo al proceso de planeacion es de vital importancia realizar, si ain no cuenta
con ello, la declaracion de mision. La mision describe de manera concisa, por escrito, la
estrategia que se pretende seguir y la filosofia de negocios para convertir en realidad la
vision de un empresario, debe transmitir la forma en que los esfuerzos combinados de
todas las areas del negocio la haran dirigirse hacia su meta, es esencial que una

declaracion de mision sea simple, creible y alcanzable. (Belleza, 2012).
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La mision, es en detalle, decir quiénes somos y qué hacemos, concepto basico para
definir hacia donde queremos ir, identificar primero quienes somos cOmo empresa.
Vargas (2007, p.82) sugiere que en el establecimiento de la mision organizacional se
deben incorporar los valores fundamentales para que sean transmitidos e identificados
por todos los miembros para que lo incorporen a sus actividades, asi como a todos los

interesados en tener algun trato con la organizacion.

Los valores principales gobiernan el comportamiento de la cultura, por lo tanto son
aceptados y compartidos mas ampliamente por las personas. Los valores por lo tanto
aceptan o rechazan lo que es correcto o lo que es erroneo, lo que es deseable y lo que es
indeseable en el comportamiento de un grupo, los valores pueden ser aprendidos, en
consecuencia, es preciso aclarar los valores que prevaleceran en la empresa enunciando

explicitamente los valores que guiaran el comportamiento del personal (Vargas, 2007).

2.8.2. Lavision

Thompson & Strickland (2004), sefialan que una vision es un mapa del futuro de la
empresa, que proporciona detalles especificos sobre su tecnologia y su enfoque al
cliente, la geografia y los mercados de producto que perseguira, las capacidades que

planea desarrollar y el tipo de empresa que la administracion esté tratando de crear.

Una vision estratégica por lo general posee un valor mucho mas grande relacionada
con la determinacién de la direccion y a la elaboracion de la estrategia, también existe
una necesidad de la administracion de ver mas alld del presente, pensar de manera

estratégica respecto a las necesidades y expectativas de los clientes, se requiere para
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superar o vencer a los competidores. Contar con una visién proporciona un curso de
negocios claro y bien concebido que puede seguir la empresa, con la cual se puede

elaborar una estrategia que coloque a la empresa en el rumbo que quiere seguir.

Para Belleza (2012), vision es la aspiracion maxima a la que se desea llegar, es el
propdsito a largo plazo de la organizacidn, es imaginar cdmo sera la empresa. La visién
debe ser integradora, amplia y detallada, alentadora, consistente, realista al interior y
exterior. Se concluye que la vision es una forma de planear a futuro de manera general lo

que la empresa quiere y hacia donde va.

2.8.3. Las premisas

Las premisas de la planeacion se definen como el ambiente anticipado en el que se
espera que los planes operen. Incluyen suposiciones o pronosticos de las condiciones
futuras y conocidas que afectaran la operacion de los planes. (Kontz, Weihrich &

Cannice, 2012).

Las premisas son consideradas en la elaboracién del plan estratégico debido a que
prevén las condiciones en las que se encontrara el ambiente interno y externo de la
empresa, con la finalidad de ir adaptando los planes a las posibles condiciones del

entorno.
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2.8.4. Los objetivos
Los objetivos son los resultados que la empresa desea lograr. Tomando como base estos
objetivos, el pequefio empresario realiza la planeacion de sus actividades. (Anzola,

1993).

Alvarez (2006), define como los objetivos de negocio al conjunto de resultados
cuantitativos mas importantes de la organizacién, ;Qué resultados quiere alcanzar?, cada
objetivo tiene una meta anual que obliga a la organizacion a trabajar unidos para su
cumplimiento. La redaccion de los objetivos de negocio se debe realizar empleando un
verbo de acciodn en infinitivo. Un objetivo se caracteriza por ser medible, cuantificable,
retador, realista y alcanzable en un periodo de tiempo. Cada propietario de empresa
disefia los objetivos mas relevantes previo andlisis de informacion y teniendo en mente

qué pretende alcanzar.

El proposito del establecimiento de objetivos es convertir los lineamientos
administrativos de la vision y de la mision de la empresa en indicadores de desempefio
especifico, en resultados y consecuencias que la organizacion desea lograr. El
establecimiento de los objetivos y la medicion de su éxito o fracaso obliga a los
administradores a tener un seguimiento del progreso de su empresa. Cada empresa
necesita objetivos concretos y mensurables, que contribuyan de una manera significativa

al logro de los objetivos generales de la empresa.
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2.8.5. Las estrategias

La estrategia de una empresa consiste en los esfuerzos competitivos, los enfoques de
negocio que se utilizan para satisfacer a los clientes, competir exitosamente y alcanzar
los objetivos de la empresa. La estrategia de una empresa representa las respuestas de la
direccion a diversos aspectos como ampliar una gama de clientes o enfocarse en un
nicho de mercados, si debe desarrollar una linea de productos, como responder a las

preferencias cambiantes del comprador, como lograr el crecimiento a largo plazo.

Por consiguiente, una estrategia refleja las elecciones administrativas entre las
diversas opciones, es una sefial de compromiso empresarial con productos, mercados,
enfoques competitivos y formas de operar de la empresa. Los objetivos son los fines y la

estrategia es el medio para lograrlos. (Thompson & Strickland, 2004).

Alvarez (2006), sefiala que las estrategias de negocio son el conjunto de conceptos
generales que le ayudan a la organizacion a alcanzar sus objetivos de negocio, ¢como
quiere alcanzar los resultados?, las estrategias son parte inherente de la forma de hacer
negocios en la organizacion, no son solamente actividades temporales de moda o

aisladas, una estrategia engloba un conjunto de actividades.

2.8.6. Las reglas y politicas
En todas las empresas existen reglas que norman los procedimientos y conductas que se
realizan dentro de la misma, se establecen con el fin de regular lo que se debe y no debe

hacer en beneficio de la empresa.
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Las reglas establecen las acciones especificas necesarias, 0 su ausencia, para evitar que
existan desviaciones; casi siempre son el tipo de plan mas simple: no fumar, es una regla
que no permite la desviacion de un curso de accion establecido. La finalidad de una
regla es manifestar una decisién gerencial sobre si cierta accion debe seguirse. (Kontz et

al., 2012, p.112).

Las politicas son los lineamientos o criterios disefiadas por el empresario que
conduciran al personal a llevar el plan estratégico hacia el éxito, son las pautas que

orientan como hacer cada actividad para alcanzar un objetivo general.

Como afirma Ariansen (2008) la politica es una de las vias para hacer operativa la
estrategia, suponen un compromiso de la empresa, al desplegarla a través de los niveles
jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del personal,
suele afectar a méas de un area funcional, contribuyendo a cohesionar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, proporciona la orientacion precisa, por lo que ha de ser
ampliamente difundida. La politica debe ser muy simple, de facil comprension para que

sea comunicada y entendida sin dificultad.

Las politicas son las reglas de conducta mas general o de mayor nivel donde se
establecen las normas o patrones de conducta y produccion que deben seguirse dentro de
la organizacion. (Lerma & Barcena, 2012, p.13). Las politicas también son criterios que
deben fijarse por escrito, ser claras y difundidas entre todo el personal, dado que reflejan

la imagen de la empresa y guian su proceder.
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2.8.7. Los procedimientos

Los procedimientos son planes que establecen un método de actuacion necesario para
soportar actividades futuras; son secuencias cronologicas de acciones requeridas,
lineamientos para actuar, mas que para pensar, que detallan la manera precisa en que

deben realizarse ciertas actividades. (Kontz et al. 2012, p.112).

Rodriguez (2002) el procedimiento consiste en describir la secuencia ldgica y
cronoldgica de las distintas operaciones o actividades concatenadas, sefialando quién,

coémo, cuando, donde y para qué han de realizarse.

Finalmente un procedimiento se elabora con el objetivo de que se presenten por
escrito y en orden: ¢a quién?, ;como?, ;cuando? y ¢donde? se debe realizar una
actividad a fin de mejorar destrezas, solucionar actividades repetitivas y brindar mejor

calidad obteniendo resultados 6ptimos.

2.8.8. Los programas

Los programas son una guia de las actividades que enlista una empresa a realizar en un
plazo determinado. Lerma & Barcena (2012, p.14) indican qué programa es un listado
secuencial de las acciones que deberan ser ejecutadas para el logro de algo, determinan
los tiempos de realizacion de las diversas acciones, calendarizacion para organizar

tiempo de las acciones e instrucciones.

Kontz et al. (2012, p.113) Los programas son un complejo de metas, politicas,

procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros
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elementos necesarios para realizar un curso de accion determinado; por lo regular

cuentan con el apoyo de un presupuesto asignado.

Principalmente en el programa se establecen respuestas a ¢Qué se va hacer?,
¢Cuando se va hacer? ;Dénde se va hacer? ;En qué lapso de tiempo? ;Quién es el
responsable? ;Quién va a supervisar la actividad? ;Cuanto dinero tengo que invertir en

esta actividad?

2.8.9. Los presupuestos
En los presupuestos se pormenorizan las erogaciones que se tendran que hacer para que
se opere el plan estratégico, es decir los probables gastos, su estimacion en la aplicacion

del plan a mediano y largo plazo.

En un presupuesto se precisan o al menos se hace una estimacion sistematica de
como, en qué cantidades y hacia donde se destinaran los recursos financieros y

humanos, es una forma de cuantificar los objetivos. (Lerma & Béarcena, 2012, p.14).

El presupuesto es la cantidad de dinero que se espera utilizar para la realizacion de
las actividades del &rea, es decir, la asignacion de recursos a actividades especificas.

(Fernéndez, 2007, p.158).

Un presupuesto es, en términos numeéricos, el informe de los resultados esperados,
puede llamarse plan cuantificado; de hecho, el presupuesto financiero operativo es a
menudo un plan de utilidades; asimismo, puede ocuparse en la operacion, como el

presupuesto de gastos; mostrar el flujo de efectivo. (Kontz et al., 2012).
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2.9. Conocimiento del panorama interno

Es importante tener conocimiento de los factores que inciden en la empresa, tanto
internos como externos, los puntos fuertes y débiles, conocer como esta estructurada, su
funcionamiento, saber coOmo mejorar los procesos existentes; por tal motivo es
importante conocer las partes internas, analizarlas y mejorarlas. Para el caso interno, el
estudio considera los siguientes factores: produccion, personal, comercializacion y

finanzas.

2.9.1. La produccién
Es el acto intencional de producir bienes o elaborar servicios que resulten Utiles para los
clientes o usuarios. Ningin producto o servicio es util si no cumple con las
especificaciones, requisitos o expectativas de los clientes o usuarios.

Los bienes son productos tangibles que se pueden almacenar, transportar, distribuir
y ser comprados por los clientes. Los servicios son bienes o productos intangibles que
no se almacenan, se consumen en cuanto son producidos o elaborados.

Figura 2.3. Sistema de produccion de un restaurante

Comida. chefo
Clientes con COCINETO, MESETOS;
hambre ambiente enel
restaurante

Comnida bien Clientes satisfechos
preparaday servida,

ambiente agradable

Fuente: Chase (2004).
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2.9.2. El personal
Para Dessler (2001) administrar al personal es decidir qué tipo de empleados se habra
de contratar, reclutar, seleccionar, establecer normas para su desempefio, compensarles,
evaluar su desempefio, brindarles asesoramiento, capacitacion y desarrollo. Las
funciones que se deben de realizar en materia de personal son:

e Realizar analisis de puestos (determinar la naturaleza del trabajo de cada

empleado).

¢ Planificar las necesidades laborales y reclutar a candidatos para esos puestos.

e Seleccionar a los candidatos para los puestos.

e Orientar y capacitar a los nuevos empleados.

e Administrar los sueldos y salarios.

e Brindar incentivos y prestaciones.

e Evaluar el desempefio.

e Comunicar (entrevistar, asesorar, disciplinar).

e Capacitar y desarrollar.

e Fomentar el compromiso con los empleados.

e Fomentar la igualdad de oportunidades.

e Lasaludy seguridad de los empleados.

¢ Los fundamentos legales en materia laboral.
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2.9.3. La comercializacion

Comercializacién como el conjunto de actividades realizadas por la empresa para lograr
que el bien o servicio que ofrece, esté al alcance de los consumidores (Emprendedores,
2011). En el plan de comercializacion se esbozan las acciones enfocadas a productos,
mercado, precio y promocion, que deberan implementarse en busca del éxito, también
describe cuales son los objetivos comerciales, incluyendo la estrategia y los recursos que

deben ser asignados para alcanzarlo (Lerma & Bércena).

2.9.4. Las finanzas

Las finanzas de una empresa se refiere a la manera de balancear y asignar los recursos
financieros por medio una unidad comun llamada dinero, las finanzas serén efectivas si
se tiene la habilidad para tomar decisiones adecuadas que mantengan el equilibrio de la
empresa (Rodriguez, 2001). La planeacién financiera es una forma de presupuestacion
general de la empresa, tomando en cuenta los objetivos tacticos y estratégicos que
incluyen la prevision de situaciones especificas como, por ejemplo, la ampliacion del

restaurante, la apertura de una nueva sucursal o adquisicion de nuevo mobiliario.

2.10. Conocimiento del panorama externo

El conocimiento del ambiente externo en que se desempefia la empresa permite detectar
oportunidades o amenazas que en el futuro pueden beneficiar o perjudicar; existen
diferentes elementos que afectan las decisiones, por ejemplo las leyes, politicas

gubernamentales, los indicadores econdémicos, la politica social y cultural, el medio
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tecnoldgico, el medio ambiente, entre otros, que son de importancia de acuerdo a los
objetivos y sector en que se desarrolle la empresa. Para efectos de esta investigacion se

plantea el modelo de las cinco fuerzas.

2.10.1. El modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter

Las empresas que se dedican a actividades similares e intentan vender sus bienes con los
mismos clientes compiten en el mismo sector: ofrecen la misma gama de productos,
satisfacen necesidades similares de los clientes, tienen el mismo mercado meta, etc. Al
elaborar estrategias de éxito, las empresas deben entender su entorno competitivo. Para
hacerlo, deben analizar el sector al que pertenecen o estdn a punto de pertenecer, es
decir, entender los factores que determinan la rentabilidad del sector a corto y a largo
plazo. (Molina, 2003). Una herramienta Gtil para analizar donde se ubican es el modelo
de Michael Porter, el cual establece las cinco fuerzas: 1) amenaza de nuevos aspirantes,
2) poder de negociacion de compradores, 3) amenaza de productos o servicios sustitutos,
4) poder de negociacion de los proveedores y 5) rivalidad entre competidores existentes,
analizando los factores que determinan la intensidad de dichas fuerzas y que afecta el

desemperio de la empresa.

Las fuerzas competitivas predominantes determinan la rentabilidad del sector, se
convierten en piezas clave de analisis y formulacion estratégica; comprender las fuerzas
de Porter, revela los origenes de las utilidades actuales, al tiempo que ofrece un marco

para anticipar e influenciar la competencia y la rentabilidad a lo largo del tiempo.
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Figura 2.4. Las cinco fuerzas de Porter
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Negociacion
de los
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Fuente: Porter ( 2009, p.32)
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Las fuerzas estan directamente vinculadas a las cuentas de resultados y el balance

contable de los participantes en la industria, es decir, la estructura de la industria define

la brecha entre ingresos y gastos. Por ejemplo, la rivalidad intensa entre los

competidores hace descender los precios y eleva los costos de mercadotecnia, lo cual

reduce los margenes de utilidad. Las escasas barreras de entrada o la cercania de los

productos sustitutos limitan el nivel de los precios sostenibles. (Porter, 2009).

Para efectos practicos de aplicacion del modelo de Michael Porter, (Raghavendra P.,

s.f) sugiere considerar los siguientes puntos en la valoracion de las cinco fuerzas:

1. Amenazas de entrada. Revisa las politicas gubernamentales para la incursion en

un mercado especifico. Conoce las politicas y leyes que el gobierno plantea para
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la operatividad y a la entrada de nuevos actores en el mercado, determina si la
empresa cumple con los requisitos existentes.

2. Compradores. Analiza la sensibilidad de los clientes a los cambios de precio, se
busca predecir los efectos potenciales en caso de ajustar el precio del producto.
Investiga a los clientes y los clasifica.

3. Bienes y servicios sustitutos. Estudia minuciosamente los clientes y mide la
propension a encontrar bienes o servicios sustitutos para los productos basicos.
Evalla la calidad de los productos que pueden ser sustituidos por su producto.

4. Proveedores. Analiza las relaciones existentes con los proveedores de materias
primas, el escenario esperado en caso de que aumenten los precios de sus
productos o se nieguen a suministrarlos. Determina los costos asociados con el
cambio de nuevos proveedores y finalmente determina el nivel de control que tus
proveedores tienen sobre las redes de distribucion.

5. Rivalidad entre empresas. La rivalidad entre empresas determina la posicion de
la empresa en comparacion con sus competidores, mide la competitividad por el
grado de penetracion del mercado y la concentracion de la industria; compara los
precios de los productos, la tecnologia, la innovacion y la calidad con respectos a
los competidores. Posteriormente desarrolla estrategias de mercadeo y
publicidad, ello asegurara que mas personas los conozcan y ayudan a definir una
ventaja competitiva.

Como se observa, las cinco fuerzas evallan la parte externa del contexto de la

empresa, lo cual es fundamental considerar en la elaboracién de un plan estratégico.
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2.11. Componentes que contribuyen al éxito del plan estratégico

Es substancial contar con el plan estratégico en un documento escrito, sin embargo es
mas relevante llevarlo a cabo y evaluar que lo que se escribié en el documento sea
ejecutado, por ello dos elementos que contribuyen a alcanzar el éxito del plan estratégico

son los que a continuacion se detallan:

2.11.1. La implantacion
Una vez que se establecieron los objetivos, la misidn, la vision, las estrategias y
politicas, es necesario llevar a cabo lo planeado es decir el programa de actividades, pero

no solo implantar, también establecer medidas de control.

El verdadero grado de participacion depende del superior y del subordinado, pero
principalmente de la comunicacion que se establezca entre ambos, los subordinados

deben ser capacitados y estar dispuestos a participar en la implantacion (Steiner, 1998).

2.11.2. La evaluacion y seguimiento

Es un proceso que consiste en analizar, estudiar y considerar lo planeado, dandoles un
valor, apoyando asi la toma de decisiones. (Rodriguez, 2001, p.286). La accién de
evaluar hechos o fendmenos administrativos es el primer paso para el mejoramiento, la

evaluacion es la respuesta a la pregunta: ;donde puedo hacer mejoras?
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CAPITULO Ill. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1.  Proceso de muestreo y recoleccion de datos

En la Regiduria de Salud del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca, (trienio 2010-2013), al mes de diciembre de 2013, constaba en los archivos
estudiados, un listado de 109 restaurantes registrados que cuentan con licencia de
funcionamiento (ver apéndice 1), tal cuantia represento el universo de las unidades de

analisis para realizar la investigacion de campo.

Hernandez, Fernadndez & Baptista, (2010) mencionan que una muestra no
probabilistica no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la
investigacion; tomando en consideracion estos datos, se trabajo con una muestra de 12
empresarios que cuentan con licencia de funcionamiento y son microempresas, teniendo
como caracteristicas principal: 1) contar con menos de diez trabajadores, 2) contar con
RFC, 3) pago de recibo predial, 4) credencial de elector, 5) licencia de uso de suelo
comercial, 6) pago del agua potable, 7) croquis de localizacion y 8) dictamen de la
unidad de proteccion civil, los cuales son requisitos indispensables para que el

Municipio les expida la licencia de funcionamiento.

La investigacion que se realizd fue de caracter no experimental transeccional, el
periodo utilizado para entrevistar a los 12 empresarios transcurrio del 06 al 13 de marzo

de 2014, aplicando un cuestionario divido en tres apartados:
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I Ficha técnica de la empresa. La cual tiene como objetivo obtener los datos

de identificacion de la empresa.

1. Diagnostico interno de la empresa. Se disefiaron preguntas relacionadas
con la operatividad interna de la empresa vinculada a cuatro factores:

produccion, personal, comercializacion y finanzas.

II. Diagnostico externo, analisis del sector. Con el objetivo de tener una
perspectiva de la operatividad externa del sector restaurantero, se solicitd
a los empresarios respondieran preguntas relacionadas con las amenazas,

compradores, sustitutos, proveedores y rivalidad entre empresas.

Previo al disefio final del cuestionario se aplicaron pruebas piloto a dos
restauranteros con el objetivo de dar el enfoque adecuado y comprobar que el
instrumento puede obtener la informacion necesaria. Las preguntas fueron disefiadas de
la siguiente manera: 1) cerradas respondiendo SI 6 No, 2) de opcion mdltiple y 3)
abiertas; disefiadas de tal forma que la informacién lograra ser tabulada y realizar un

informe descriptivo del sector restaurantero. Para mayor referencia ver apéndice 2.

Se agendaron citas con los propietarios y se realizaron las entrevistas, en el

apéndice 3, se detalla la lista de empresarios entrevistados del sector restaurantero.

La técnica para la recoleccion de datos utilizada fue la entrevista, esta técnica
implica una pauta de interaccion verbal, inmediata y personal. En especifico la entrevista

dirigida sigue un procedimiento establecido por un cuestionario, es decir, por una serie
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de preguntas que el investigador prepara de antemano, las preguntas son presentadas

exactamente como figuran en el cuestionario y en su mismo orden. (Plomé A. s.f.).

3.2.  Resultados de las entrevistas aplicadas a restauranteros

De las entrevistas realizadas a los 12 empresarios del sector restaurantero del Municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se detallan cifras y datos que
describiremos a continuacion. Para mas detalle se pueden consultar los resultados en el

apéndice 4.

En el apartado |. Ficha técnica de la empresa, se identificaron los datos
correspondientes a cada empresa, los cuales varian de acuerdo al entrevistado. EI 100%
de los entrevistados son personas fisicas y de acuerdo con la LDCMIPYME son
microempresas, que tienen 10 o menos de 10 trabajadores; el 75% de los entrevistados
respondieron que su empresa fue fundada después del afio 2000 y el 25% antes del afio
2000; la antigliedad en el ramo varia desde un afio hasta 34 afios de vida; los dias de
servicio en un 91% son los siete dias de la semana; el 91% cuenta con correo
electronico, 50% es decir 6 personas de los entrevistados cuentan con correo electrénico
personal, sin embargo lo utilizan para actividades comerciales y particulares; 5 personas
respondieron que su empresa cuenta con correo electrénico y solo una persona indica no
contar con correo electrénico y no le interesa tenerlo. EI 100% cuenta con la licencia de
funcionamiento del afio 2013, la licencia de 2014 alin no la tramitan esperando que la
CANIRAC gestione el descuento correspondiente, el 75% de los entrevistados no

pertenecen a la CANIRAC, sin embargo se benefician con este descuento. EI promedio
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de antigliedad en el ramo es de 11 afios, 9 de los 12 entrevistados no estan afiliados a

CANIRAC y 9 refieren ser empresas familiares.

En el apartado Il. De diagnoéstico interno de la empresa, se obtuvieron datos

relevantes referentes al funcionamiento interno de la empresa, relacionados a los

factores de produccidn, personal, comercializacion y finanzas. Se disefiaron preguntas

relativas a produccion, entendiendo como produccion el acto intencional de producir

bienes o elaborar servicios que resulten utiles para los clientes o usuarios. (Mastretta,

2008), iniciando con una pregunta principal de acuerdo al sector restaurantero: ;cuentan

con un plan de preparacion de los alimentos y la limpieza que debe prevalecer al

realizarlos?
Tabla 3.1. Resultados factor produccion
No. de |Factor No Docu-
pregunta | produccion existe | Existe |mentado
8. g,Cu_enta con un recetario para sus platillos y 2506 | 33% 42%
bebidas?
o . Se |den§|,f|ca orden y limpieza en sus areas de 0% | 100%
preparacion?
¢Cual de sus productos considera que prepara y tiene mayor demanda?
Indique:
47. Carne asada, michelada, lengua en almendrado, pechuga al ajonjoli,

mediterraneo, pancita, arrachera, chilaquiles, camarones al mojo de ajo,

mojitos, molcajete y chileajo.

Fuente: Elaboracién propia.

El siguiente factor a identificar fue el de personal, considerando que en un

restaurante como en cualquier empresa se hace necesario e indispensable contar con

recursos humanos que faciliten las operaciones y alcancen los resultados.
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Tabla 3.2. Resultados factor personal

En

proceso Docu-
No. de Factor personal Nq Existe | de menta
pregunta existe

documen- |do

tacion

(Al contratar  personal indica
2. adecuadamente las funciones a| 0% | 83% 0% 17%
realizar al nuevo trabajador?

¢Estan definidos horarios de entrada,
3. salida y hora de comida para el| 8% | 92% 0% 0%

personal?
¢Se les da el equipo y herramienta
4. necesaria a los trabajadores para| 0% | 92% 0% 8%

realizar sus actividades?

¢La empresa cuenta con un programa
5. anual de capacitacion para el| 83% | 17% 0% 0%
personal?

¢Da a conocer las medidas de
Seguridad a sus trabajadores?

¢El personal conoce las normas de
7. calidad e higiene en la preparacion| 8% | 75% 0% 17%
para los platillos?
Fuente: elaboracidn propia.

25% | 75% 0% 0%

Se observa en la tabla anterior que el 83 % de las microempresas no cuentan con un
programa anual de capacitacion lo que denota falta de planeacion. En materia de
seguridad, falta planeacién en la difusion de las medidas de seguridad, 25% no cuenta

con el manual de seguridad en el restaurante.

A continuacion se presentan los resultados referentes al factor de comercializacion,
entendiendo al factor de la comercializacién como el conjunto de actividades realizadas
por la empresa para lograr que el bien o servicio que ofrece esté al alcance de los

consumidores (Emprendedores, 2011).
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Tabla 3.3. Resultados factor comercializacion

No. de
pregunta

Factor comercializacion

Frecuencia

26.

Se muestra la identidad de la empresa: nombre,
logotipos, colores.

92%

48.

Defina su perfil de cliente

Familias

Meédicos y funcionarios

Empresarios, profesionistas y clase media

Maestros, maestros UTM , deportistas, estudiantes

= N Wb

Comerciantes, agentes viajeros

Turistas, arqueologos

Adultos mayores

Personas mayores de 35 afos

Personas mayores de 30 afos

RPlRRR| -

Fuente: elaboracion propia.|

Se observa que los empresarios del sector restaurantero no tienen claramente

definido su perfil del cliente, situacion primordial en el proceso de comercializacion para

definir el cliente objetivo.

Tabla 3.4. Resultados factor comercializaciéon

No. de
pregunta | ;Cuenta con algiin medio de promocion? Indique:
49,

Volantes

Radio

Television RIHER

Facebook

Tarjetas de presentacion

NN DN W Ww

Recomendacion de boca a boca, descuentos en
fechas especiales, perifoneo, anuncios
electronicos y ninguno.

Fuente: elaboracion propia.
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Con la pregunta numero 49, se denota la falta de planeacion en materia de
promocion de las empresas del sector restaurantero, indicando baja frecuencia en cada

uno de los conceptos.

Las finanzas, se refiere a la manera de balancear y asignar los recursos financieros
de la empresa por medio una unidad comdn llamada dinero, las finanzas seran efectivas
si se cuenta con la habilidad para tomar decisiones adecuadas gque mantengan el
equilibrio de la empresa (Rodriguez, 2001), con este antecedente y con la finalidad de

detectar en qué nivel se encuentra este factor se disefiaron las siguientes preguntas:

Tabla 3.5. Resultados factor finanzas

No. de Factor finanzas S| NO
pregunta
27 ¢Un despacho o un contador, le lleva| 15004 0%

su contabilidad?

¢Realiza algun informe mensual de
28. | gastos y actividades, que le permita 58% 42%
tomar decisiones?

29 ¢Compara anualmente sus estados 67% 33%
' financieros?

Otorga prestaciones de Ley
30. | (Seguridad Social, aguinaldo, prima 8% 92%
vacacional, etc.).
Fuente: elaboracién propia.

Como se observa los resultados no son muy favorables en materia de finanzas,
principalmente por que menos del 58% realiza un control de sus gastos. Continuando
con la planeacion de los recursos se observa que el 42% tienen su empresa en un local

rentado, generando gastos fijos.
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Tabla 3.6. Resultados factor finanzas

No. de
pregunta | El terreno y edificio en que esta ubicada | Porcentaje
40. SU empresa es:

a) Propio 50%
b) Rentado 42%
c) Prestado 8%
d) Otro, 0%
indique:

100%

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3.7. Resultados factor finanzas

No. de
pregunta | ¢De donde obtuvo los recursos para | Porcentaje
41, la creacion de la empresa?
a) Recursos personales (ahorro,
. 50%
herencia, otros)
b) Crédito bancario 17%
c¢) Préstamo de amigos y familiares 17%
d) Otros, indique: caja de crédito 17%
100%

Fuente: elaboracion propia.

La forma de financiamiento para el inicio de la empresa fundamentalmente fue
obtenida de recursos personales. En el apartado Ill, de diagndstico externo, enfocado al
analisis del sector, se detectaron datos que son de importancia, entendiéndose como
sector, el sector terciario de la economia, donde las personas trabajan para transformar o
intercambiar los productos elaborados en el sector secundario para su venta (INEGI,
2014). En especifico para el modelo de las cinco fuerzas de Porter, sector es el conjunto
de empresas que se dedican a actividades similares e intentan vender sus bienes a los
mismos clientes y compiten en el mismo espacio: ofreciendo la misma gama de

productos, satisfacen necesidades similares de los clientes, etc. (Molina, 2003).
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Tabla 3.8. Resultados de diagndstico externo

No. de

pregunta Pregunta Si NO

54, g,Sabg pu_antos restaurantes existen en el 0% 100%
Municipio?

57. Al planear, ¢Hace un analisis externo del 5806 | 420
sector donde se desarrolla la empresa?

58. La empresa dispone de informacion de sus
competidores (nivel de ventas, productosy | 50% | 50%
precios).

65. La empresa conoce Iog segmentos de 33% | 67%
mercado en que compite.

Elaboracion: fuente propia.

Los datos indican la falta de analisis y planeacion, afectando la dindmica de los
restaurantes en el sector, en el que encuentran inmersos, tal situacion no les permite

realizar acciones a largo plazo considerando el exterior.

3.3.  Andlisis de los resultados, planeacion interna

Considerando que la planeacion estratégica es la funcion que tiene por objetivo fijar el
curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, las determinaciones de tiempo y

numeros necesarios para su realizacion. (Gomez, 1994).

De acuerdo a las entrevistas realizadas se observa que el 34% de los entrevistados no
tienen establecido el principio fundamental que habré de guiarlos a través del tiempo, la
vision, asi mismo se observa que el 58% tiene conocimiento de la mision y la vision, la
conocen, saben lo que quieren como objetivos para su empresa, sin embargo, no la

tienen de manera impresa y tampoco la difunden entre su personal. (Gréfica 3.1).
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Grafica 3.1. Falta de mision y vision

o
T
25 e,
y
.
-
o o

R
.
.

Al
R IRy

.\\\\\\‘ﬁl\\“\:{ﬁ&\\\
.
\

i i
-
7

m No existe = Existe = Documentado

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.1. Factor de produccion

La planeacion es un proceso que sefiala anticipadamente cada accion o actividad que se

debe realizar. En materia de planeacion de la produccion, debera preguntarse ;qué es lo

gue se va a producir? Anzola (1993). Considerando tal afirmacion se aplicé la siguiente

pregunta ¢;Cuenta con un recetario para sus platillos y bebidas?

Gréfica 3.2. Existencia de recetario de platillos y bebidas
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Fuente: Elaboracidn propia.
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3.3.2. Factor de personal

En materia de personal se incluyeron aspectos tales como capacitacion, horarios,
medidas de seguridad, uniforme, entre otros. En relacion con la capacitacion se observa
que los empresarios del sector restaurantero no planean la capacitacion para su personal,
83%, no cuentan con un programa de capacitacion anual que fortalezca el desarrollo
personal.

Gréfica 3.3. Programa de capacitacion anual al trabajador
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Fuente: Elaboracion propia.
Bajo el argumento que existe alta rotacion de personal, los empresarios del sector

restaurantero no otorgan prestaciones de Ley a sus trabajadores.

Grafica 3.4. Otorgan prestaciones de Ley
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Fuente: Elaboracién propia.

61



Lo anterior indica una falta de planeacion en los recursos humanos que se integran a

la empresa.

3.3.3. Factor comercializacion

En materia de planeacion del mercado se observa que no se cuenta con una base de datos
de clientes y aln no estan debidamente identificados. Al preguntar a los entrevistados si
contaban con una base de datos de sus clientes que les permita aplicar alguna promocion
0 invitacion a visitar nuevamente su restaurante, el 66% indicd que no cuenta con una
base de datos, un 17% que si sabe los datos de sus clientes y que cuando es necesario él
los visita personalmente pero no lo tiene por escrito, solo un 17% si cuenta con una base

de datos de sus clientes de forma impresa.

Gréfica 3.5. Existe base de datos de clientes

= No existe Existe Documentado

Fuente: Elaboracion propia.
Por otra parte, al preguntar si conocen a sus clientes, es decir si los tienen definidos,
el 33% de los entrevistados, respondieron que sus clientes principalmente son familias,

25% opind que principalmente atienden a médicos, asimismo otro 25% de los
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entrevistados respondidé que son funcionarios (principalmente del gobierno estatal y

federal), y son las personas que solicitan de facturacion.

Gréfica 3.6. Perfil de cliente

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.4. Factor finanzas
En este factor se analiza qué es lo que hace con los recursos financieros, con que cuenta
la empresa, que le permitan tomar decisiones en el futuro. A los entrevistados se les
pregunto si contaban con informe mensual que les permitiera tomar decisiones, el 58%
de los entrevistados respondié que si cuenta con un reporte mensual de sus ingresos y el
42% que no cuentan con un informe que les permita tomar decisiones, que s6lo su
contador sabe como quedo finalmente la empresa.

En materia de adquisicion de propiedad para construccién de su empresa o de otra
sucursal, indicaron que el 64% no cuenta con un plan ni a corto ni a largo plazo para
adquisicion de propiedad, debido principalmente a la situacién econdémica que se vive, la

cual solo le permite a su empresa sobrevivir.

63



Grafica 3.7. Informe que permita tomar decisiones

41%
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4.  Andlisis de resultados de las cinco fuerzas de Porter

El andlisis realizado con base en el modelo de Porter, se utilizard para desarrollar
estrategias, analizando la intensidad de la competencia entre empresas, considerando que
la rivalidad entre empresas es severa, motivo por el cual una empresa debe identificar los
elementos que permanecen en la industria, evaluar qué tan fuerte es como participante

de esa industria y decidir si vale la pena permanecer en el sector. (Fred, 2013).

3.4.1. Laamenaza de nuevos competidores

Respecto a este punto se pregunté a los entrevistados si han considerado alguna
estrategia ante la llegada y establecimiento de una cadena o franquicias de restaurantes.
El 75% no ha considerado ninguna estrategia ante el establecimiento de franquicias en
este Municipio y manifiestan que son unicos y aunque se instalen franquicias, cada

quien tiene caracteristicas propias.
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Gréfica 3.8. Estrategia ante el establecimiento de franquicias
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Fuente: Elaboracion propia.

3.4.2. Los compradores
Al realizar preguntas de conocimiento de los compradores, se observd que los
restauranteros no cuentan con conocimiento del perfil del cliente al que estan dirigidos.
Referente a este factor, desconocen los motivos por los cuales pierden a sus clientes
y No regresen a su restaurante, manifestando el 67% que no ha pensado por qué motivo o
razén pierde clientes, considerando poco relevante tal situacion.
Sin embargo como punto favorable el 100% reconoce que deben mejorar la atencion
que ofrecen, la infraestructura del restaurante, la presentacion de los meseros y la calidad

de sus platillos.

65



e,

e

,5//3,’-/ /:/:r, e

7

°
///r’///'///////

o

Gréfica 3.9. Razones porque pierde clientes
o

E

o )
g T
ge)
g3
s 9
[¢}) —
° IS
~ >
8 =
5 > g K
° = [ 60
um (&] ”m
= % ] »
: S g 8
— [«5) |m o
ol o =} e}
w 17,) @
— ] [4o} -
O s - S
. UV
ﬁﬂfﬁ /W% Z 2 3 t
NN 2 2 © °
.
,,,,,,,/ W 5 = 5
NN 2 5 S
N A WW%M?W g & @ & &3
| B B
N G 3 5 =z
R T L2 .
%//JW/// g9 g =2 =
W.@/ff 2 8 o L ;
i N m % w N
g —
g8 a 2 S
5 W g =
5o S = o
o [<5] —
Z € S n o
L] <5 w D
Ty 8 l -
m < Ox
S = %
o 8 &
m .m 00 I~ O wvi = Mol o= O
= c
(=) —
= .
[72)
s 2 o
o o =
E =
o o

66

Fuente: Elaboracion propia.



3.4.3. Los bienes y servicios sustitutos

Los posibles sustitutos se refieren a quién o quiénes pueden sustituir la actividad que la
empresa realiza, buscando la diferenciacion; el 58% de los entrevistados considera que

son sustituibles y de no existir, alguna empresa mas en el mercado ocuparia su lugar.

Grafica 3.11 Algun restaurante le puede sustituir
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Fuente: Elaboracién propia.

3.4.4. Los proveedores

Referente al punto de los proveedores el 67% respondié que si cumplen con las
expectativas de calidad, precio y oportunidad y un 33% que no cumplen con estos

requisitos, asi mismo se observa que existe una estrecha relacion con los proveedores.

Grafica 3.12. Expectativas hacia el proveedor
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Fuente: Elaboracin propia.

67



3.4.5. Larivalidad entre empresas

En relacion a las empresas que reconocen como su competencia directa, el 50% de los
entrevistados respondieron que el restaurante La Carreta es su principal rival, un 33%
considera que el restaurante Victor’s es directamente su competencia y un 25% de los
entrevistados aseguraron que los restaurantes las Palmas y el Garcia Peral son
considerados como sus rivales.

Gréfica 3.13. Principales competidores

La Carreta Victor's  Garcia Peral Las Palmas El Tio No lo ha
pensado

Fuente: Elaboracion propia.

Al preguntar cuales son las principales cualidades de su competencia directa,

Se

menciono en primer lugar: la atencién, seguido de la antigliedad en el ramo, los precios,

el espacio y la ubicacion son los principales factores de competencia de sus rivales.

Grafica 3.14. Principales cualidades de los competidores

La atencion La Los precios  Ninguna El espacio La ubicaciéon
antigiiedad
en el ramo

Fuente: Elaboracién propia.
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3.5.  Diagnostico de las microempresas del sector restaurantero

Este diagndstico esta divido en tres secciones, la primera seccién que estudia los
resultados de la parte interna de la empresa, la segunda que analiza el panorama externo
considerando los factores de las cinco fuerzas de Michael Porter y la tercera analiza la
planeacion estratégica considerando los factores internos y externos.

En el diagnostico del panorama interno se evaluaron los cuatro factores: 1)
produccion, 2) personal, 3) comercializacion y 4) finanzas, explicados, en el apartado
2.9. En la valoracion del factor produccion los resultados obtenidos indican que este
factor sea evaluado con 92 puntos de 100 puntos posibles, el 75% asegura que cuenta
con un recetario para la elaboracion de sus platillos y bebidas; 100% Observo orden y
limpieza en sus areas de preparacion y 100% produce un platillo que los hace diferentes
a los demaés restaurantes.

En materia de comercializacion, el 34% cuenta con una base de datos de sus clientes
y de sus necesidades; 92 % muestra su logotipo e identidad y evalla la aceptacién del
cliente; 33% considera que su perfil del cliente son las familias y 25% de los
entrevistados utiliza la radio y los volantes como medio de promocion. Con estas

aseveraciones, el puntaje que alcanza este factor es de 55 puntos de 100 puntos posibles.

En lo que concierne al factor de personal se observd que el 83% al contratar, indica
al personal las funciones a realizar; 92% tiene establecido los horarios de entrada, toma
de alimentos y salida del personal, asi mismo proporcionan el equipo y herramienta

necesaria a los trabajadores para realizar las actividades; 17% cuenta con un programa
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anual de capacitacion para el personal; 75% conoce las medidas de seguridad para los
trabajadores; 75% afirmo6 que conoce las normas de calidad e higiene en la preparacion
de platillos; 75% demostr6 que su personal cuenta con uniforme; 100% respondio que el
personal estd capacitado para una adecuada atencidn al cliente; 25% conoce las politicas
y manuales de procedimiento de la empresa; 92% asegura que existe buena relacion
interpersonal en su empresa, asi mismo, que su personal se presenta a laborar con
puntualidad y también que solicitan documentacion de referencia para contratar al
personal; 42% recibié un curso de manejo higiénico de los alimentos y atencién a
comensales; 83% sefialo que otorga equipo de seguridad e higiene a su personal, 50% de
los empresarios entrevistados advirtio que se auto asigna un salario por su trabajo en el
restaurante. Con tales afirmaciones positivas, el factor de produccién se posicion6 con
92 puntos, siendo el factor de mayor fortalecimiento en las empresas del sector
restaurantero.

Referente a las finanzas, 100% de los entrevistados contratan los servicios de un
contador para llevar su contabilidad; 58% realiza un informe mensual de gastos y
actividades que le permite tomar decisiones; 67% compara anualmente sus estados
financieros; 8% otorgar prestaciones de Ley; 100% estan constituidos legalmente como
persona fisica; 83% realiza el pago a sus trabajadores de forma semanal; 58% disminuye
gastos realizando compras al mayoreo; 42% establece su meta de ingreso de forma
mensual y diaria; 50% indica que el terreno donde se ubica su empresa es propio; 50%
menciono que el recurso obtenido para la creacion de su empresa fue de origen personal,

principalmente ahorros; 50% afirmé que utiliza el crédito para apertura de otra sucursal
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y para adquisicion de materia prima; 42% asegurd que realiza compra de equipo y
mobiliario cada dos afios; 33% sefialé que evalla sus inversiones por los montos de
ingresos obtenidos por las ventas; 34% cuenta con planes de invertir en la compra de un
terreno para la construccion de su empresa, con los resultados anteriores el factor de
finanzas se ubica con 55 puntos de 100 puntos posibles.

Gréfica 3.15. Nivel de posicionamiento de los factores
de acuerdo a la planeacion estratégica

= Puntaje maximo = Puntaje real

Produccion Personal Comercializacion Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion al panorama externo, se evaluaron las cinco fuerzas de Michael Porter:
la amenaza de nuevos competidores, compradores, los bienes y servicios sustitutos,
proveedores y rivalidad entre empresas, desde la opinién de los empresarios del sector
restaurantero entrevistados.

El conocimiento de la fuerza de compradores obtiene 76 puntos de 100 puntos
posibles, destacando que 33% de los propietarios y directivos del sector restaurantero
conocen el segmento de mercado en donde compiten; 100% toma en cuenta las quejas,

sugerencias y observaciones de mejora proporcionada por los clientes; 100% conoce las
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necesidades de los compradores, identificando como principales necesidades: servicio,
precio, ubicacion, alimentacion, variedad de platillos, amistad o compromiso. El 25%
considera que no pierde clientes; 100% de los entrevistados ofrecen a sus clientes
servicios adicionales: la atencion, el ambiente familiar, el paisaje, la tranquilidad, el
internet, la musica variada, la ubicacion, la sazon y el concepto del lugar. EI 100% de los
entrevistados reconoce que debe mejorar en la atencién que ofrecen, la infraestructura
del restaurante, la presentacion de los meseros, la publicidad, el precio y la calidad de
sus productos.

En materia de proveedores, el puntaje obtenido es de 67 puntos de 100 posibles, los
cuales fueron definidos por los siguientes porcentajes; 50% cuenta con una base de datos
de sus proveedores; 58% considera que los proveedores tienen la capacidad de crecer al
ritmo de la empresa; 67% afirman que manejan normas de calidad en el suministro de
sus insumos; 67% de acuerdo a la opinion de los entrevistados, sus proveedores cumplen
con las expectativas de calidad, precio y oportunidad. Un 75% afirma que establece
comunicacion directa con sus proveedores y un 17% realiza reuniones para expresar sus
necesidades. Por otra parte, el 100% utiliza diversos criterios para elegir a sus
proveedores tales como: calidad, servicio, precio, suficiencia, condiciones de pago y
amistad o compromiso, y por ultimo, un 100% respondio que cuentan con un proveedor
principal del giro de carnicerias, proveedores de bebidas, materias primas, abarrotes,

verdura y fruta.
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Respecto a la fuerza de rivalidad entre empresas obtienen 63 puntos, integrado por
los siguientes resultados, ningin empresario del area restaurantera de los entrevistados
sabe cuantos restaurantes existen en el Municipio; 42% compara lo que otros
restaurantes estan haciendo como mejores practicas; 83% considera que su empresa €s
importante para la competencia; 58% afirma que la empresa dispone de informacion de
sus competidores; 100% reconoce que tiene restaurantes competidores, destacandose
entre ellos: La Carreta, Garcia Peral, Victor's y Las Palmas. 83%; reconoce que los
competidores tienen cualidades como: la atencion, los precios, la antigliedad en el ramo,
el espacio y la ubicacion; 67% identifica como los defectos de sus competidores
principalmente: que no tienen buen sazén y la falta de higiene; 67% opinaron que a su

empresa la ven como competencia, con envidia, como empresa fuerte y con respeto.

Considerando las amenazas de entrada de nuevos competidores que ofrezcan un
servicio superior, se obtiene un puntaje de 50 puntos, para este sector el 25% ha
estimado alguna estrategia ante el establecimiento de cadenas o restaurantes, aungue
desde su opinion adn no es tiempo de que lleguen franquicias de restaurantes al
Municipio; s6lo consideran como competencia a los que ya estan establecidos, a los que
posiblemente quieren abrir un restaurante; sin embargo abren y cierran restaurantes de
forma constante, sin permanecer por mucho tiempo en el mercado. Por otra parte 75%
estd pendiente de la regulacion en materia restaurantera, asistiendo a cursos que ofrecen

el Municipio o la CANIRAC.
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Relativo a la fuerza de sustitutos posibles, se obtienen 39 puntos; el 58% considera
que en caso de no existir como restaurante, algin otro le puede sustituir, tal afirmacion
la hacen bajo el supuesto de que aparecen y desaparecen restaurantes en el Municipio y
que el cliente en su afan de satisfacer una necesidad siempre buscara nuevas alternativas,
sin embargo, en su opinion, el cliente regresa nuevamente por diversas razones. Ademas
el 50% asegura que la proliferacion de vendedores ambulantes de comida répida, afecta
sus ventas debido a que por la oferta y la demanda de alimentos, los ambulantes venden
a menor precio, pero sin medidas de higiene ni calidad en el servicio; ante esta situacion
de generar un producto o servicio Unico que los haga diferentes, solo un 8% realiza

investigacion y desarrollo para su restaurante.

Gréfica 3.16. Nivel de conocimiento del panorama externo
de acuerdo a las 5 fuerzas de Michael Porter
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Fuente: Elaboracién propia.
Considerando que ésta es una investigacion de planeacion estratégica, es importante

sefialar qué aspectos son representativos en este sector; en materia de planeacion interna
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se detect6 que el 58% de los restaurantes cuenta con mision y vision, que estan de
manera visible; 75% de los empresarios entrevistados realizan reuniones frecuentes para
analizar a su empresa; 42% dice contar con un organigrama; 25% dan a conocer a sus
trabajadores la estructura organizacional; 58% hacen del conocimiento los objetivos de
la empresa; 33% establecen objetivos medibles y cuantificables; el 17% de los
entrevistados dicen tener una estrategia de negocios, contar con un plan escrito, un
manual de politicas y procedimientos; 50% ha aplicado Moderniza o Distintivo “H”;
83% tienen planes a futuro en materia de produccion, personal, comercializacion y
finanzas, aunque no lo hacen por escrito; lo cual coincide con la diferencia del
porcentaje que indica que cuenta con un plan por escrito. Mas del 50% cuenta con
iluminacion, botiquin de primero auxilios, extintor y directorio de teléfonos de
emergencias. Por otra parte, mas del 50% cuentan con cocina, area de comensales, bar y
bafios divididos por género; mas del 50% coinciden con los valores de: honradez y
responsabilidad y el 41% planea administrar méas de 5 afios de vida a su empresa. El
puntaje obtenido para la planeacion interna es de 43 puntos de 100 posibles como

maximo.

Respecto a la parte externa de la planeacion el 58% al planear realiza algun analisis
externo del sector donde se desarrolla la empresa; 25% cuenta con un plan de
contingencia en caso de algun siniestro o emergencia y 42% desea encontrarse entre los
primeros cinco mejores restaurantes del Municipio. El puntaje obtenido para la
planeacion interna es de 43 puntos, de los 100 puntos como maximo, lo anterior nos

hace comprobar que existe baja planeacion estratégica
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Grafica 3.17. Nivel de planeacién estratégica
= Puntaje maximo =Puntaje real
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Fuente: Elaboracion propia.

Obtenidos y analizados los resultados del diagnostico realizado al sector
restaurantero, se detecta bajo puntaje principalmente en los factores de finanzas y
comercializacion, debiendo reforzar el factor de personal y mantener el estdndar en el
area de produccion. Respecto al Modelo de Michael Porter, se observa a detalle una
debilidad en las fuerzas de sustitutos posibles, amenazas de entrada, rivalidad entre
empresas, sin dejar de lado la fuerza de proveedores y compradores; a continuacion se
detallan algunas recomendaciones, finalmente en la parte de planeacion interna y externa
se observa baja planeacion estratégica de parte de los empresarios del sector

restaurantero lo cual impacta en los factores de finanzas y comercializacion.

3.6.  Recomendaciones de la investigacion
Esté investigacion permitio obtener un diagndstico de la situacion actual de la industria
restaurantera en el Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n, Oaxaca, a

través de factores disefiados en base a la Planeacion estratégica en el panorama interno
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de la empresa y considerando los factores de las cinco fuerzas de Michael Porter en el
panorama externo.

Después del analisis de resultados se realizan las siguientes recomendaciones

relativas a la situacion interna, indicadas por orden de importancia:

1. Establecer una guia que muestre paso a paso la elaboracion del plan estratégico
aplicable a los restaurantes definiendo: anélisis interno y externo de sus recursos,
mision, visién, valores, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos,
presupuestos y programa de trabajo.

2. Realizar una estrategia basada en la planeacion financiera considerando:
presupuesto de ventas, cuentas por cobrar, compras, pagos, gastos
administrativos, gastos de ventas, depreciacion, flujo de efectivo, utilidades, la
cual dependera del autodiagnostico de cada restaurante.

3. Elaborar wuna estrategia fortaleciendo la planeacion en el éarea de
comercializacion. Considerando siete puntos fundamentales de la mezcla de
mercadotecnia como: producto, precio, plaza, promocién y las 3 p’s mas
propuestas por (Bernard Booms & Mary Bitner) (Citados en Comercio Digital
Internacional, 2014) que extendieran el modelo tradicional de las4 p'salas 7 p’s
de la mercadotecnia, con la incorporacion de 3p nuevas: people (personas),
process (procesos) y physical evidence (evidencia fisica). EI modelo ampliado de
las 7ps se adapta mejor al sector de servicios y a los entornos intensivos del
conocimiento, cada microempresa tiene diagnosticos diferentes, sin embargo,

estos son los puntos béasicos a considerar para reforzar la comercializacion.
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4. Reforzar la estrategia de planeacion de personal. En los siguientes aspectos:

reclutamiento y seleccion de personal, induccién, capacitacion, sueldos,
incentivos, profesiograma, organigrama e inventario de competencias del capital
humano.

Mantener la estrategia de planeacién en el &rea de produccién. Planeando el
disefio del producto (platillos), procesos (calidad del servicio), insumos,
inventario de materia prima, requerimiento anual de materia prima, manejo

higiénico de los alimentos y equipamiento.

Respecto al analisis del panorama externo, se realizan las siguientes

recomendaciones, también por orden de importancia:

1.

Investigar, analizar y evaluar los posibles sustitutos del restaurante, encontrar la
ventaja competitiva que haga al restaurante original y diferente.

Tener conocimiento de las politicas gubernamentales, asi como del marco
juridico y fiscal en materia restaurantera para reforzar la defensa ante la amenaza
de entrada de nuevos competidores.

Investigar y establecer el posicionamiento de la empresa en comparacion con sus
competidores, examinar las fortalezas y debilidades de su competencia, buscar la
mejor estrategia de posicionamiento para disminuir la rivalidad entre empresas.
Reforzar la buena relacion que existe con los proveedores de insumos,
verificando normas de calidad, oportunidad, precio. El sector restaurantero tiene
mas conocimiento de esta fuerza, ademas de ejercer el poder y la decision de

cambiar de acuerdo a sus necesidades y la oferta.
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5. Determinar el perfil del cliente utilizando datos demograficos y psicogréaficos, es
importante conocer y satisfacer los deseos del cliente manteniendo el
conocimiento de los compradores.

Se llegan a estas recomendaciones con base a los resultados obtenidos de la

investigacion del sector restaurantero, aunque el estudio es transeccional, sirve de

referente para mejorar y fortalecer al sector restaurantero del Municipio, esperando
que el aporte y seguimiento de las recomendaciones hechas, se considere en la

planeacion presente y futura de las microempresas del sector restaurantero.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO APLICABLE A LAS

MICROEMPRESAS DEL SECTOR RESTAURANTERO

El acto de planear implica tener una vision del futuro, ;cémo se imagina en el largo
plazo su empresa? ;COmo desea que sea su empresa en cinco, diez ¢ veinte afios?, para
hacer la visién real, es necesario contar con la voluntad de los propietarios y la
disposicion de hacer que las cosas sucedan, por supuesto esto se logra en el uso de una
herramienta llamada planeacion estratégica que sirve de guia para que con el paso del
tiempo y el diario acontecer, permanezca de forma constante recordando y motivando a
realizar acciones que le lleven a alcanzar ese futuro.

Es necesario contar con un documento que guie las actividades del restaurante, que
cuente con un plan estratégico que oriente al propietario y colaboradores, acerca del
rumbo que la microempresa debe tomar a fin de lograr la permanencia, una mayor
participacion del mercado e incremento de su rentabilidad.

Esta propuesta tiene como objetivo establecer un esquema en el cual el empresario
del sector restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, pueda
planear y aplicarlo a su empresa, se trata de un conjunto de pasos planteados de acuerdo
al diagnostico realizado a las microempresas del sector restaurantero; en este estudio se
observd bajo conocimiento del panorama interno debido a la falta de estrategias,
politicas, reglas que normen el orden interno de la empresa. También falta conocimiento
para realizar estrategias principalmente en materia financiera, que considere la
elaboracion de presupuestos que sirvan en el analisis, aplicacion efectiva del recurso y

de medidas de control, en materia comercial falta aplicar estrategias de mercadotecnia;
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referente al orden externo falta considerar puntos relevantes como: el producto sustituto,
coémo enfrentarlo y generar una ventaja competitiva, falta conocimiento de la rivalidad
de los competidores, analizar e investigar las normas, reglamentos y procedimientos que
pauten su sector e incidir en el orden municipal para regular la entrada de nuevos
aspirantes y finalmente, falta determinar el perfil del cliente al que estan dirigidos. Con
tales antecedentes es importante detallar a continuacion los objetivos que llevan a

plantear la presente propuesta.

4.1. Objetivos de la propuesta
e Servir de guia en la planeacion estratégica de las microempresas del sector
restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.
e Acercar los conocimientos y conceptos de la planeacion estratégica a los
empresarios del sector restaurantero.
e Estimular la investigacion entre los empresarios del sector restaurantero acerca

de los conceptos de planeacion estratégica.

4.2. Aplicacion de prueba piloto

Se realizd la guia de planeacién estratégica basada en el diagnéstico de las
microempresas del sector restaurantero y a fin de verificar que sea de utilidad al sector,
se realizé una prueba piloto aplicada el dia 04 de noviembre de 2016 a las 9:00 en las
instalaciones del Centro de Estudios Estratégicos de la Empresa (CEESEM), ubicado al
interior de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca. La invitacion para acudir a la
presentacion de la “Guia para la planeacion estratégica de las microempresas del sector

restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca” fue
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entregada a los doce microempresarios que participaron en la realizacion del
diagndstico, asi mismo se gir6 la invitacion al presidente de la CANIRAC, Delegacién
Huajuapan, a fin de que difundiera en sus agremiados la invitacion y participaran en la
prueba piloto. El dia del evento acudieron seis personas en representacion de seis
diferentes empresas restauranteras, los datos los pueden verificar en el apéndice 5. Se
realizé una breve presentacion entregandose la guia fin de que se auto diagnosticaran y
pusieran en practica los conocimientos que se proporcionan, asi mismo, se les entregd un
cuestionario de evaluacion de la guia apéndice 6.

Los resultados de la evaluacién se detallan a grandes rasgos en el apéndice 7, el
100% de los participantes indic6 que el tema de la planeacién estratégica fue de su
interés, el 67% considera como buena y de utilidad la informacion que se encuentra en la
guia, el resto lo considera como excelente; en relacion a la comprension de los términos
50% los consideré como buenos y 50% como excelentes; 67% calific6 como excelente
que los ejemplos son claros, el resto los calific6 como buenos. EI 100% opind que si
aplicaria planeacion estratégica a su empresa y recomendaria el uso de esta guia a otro
empresario. Sugirieron incluir los términos: segmento de mercado, distintivo H y punto
limpio en la guia. Opinaron que para realizar el proceso de planeacion estratégica con el
apoyo de esta guia lo podrian realizar solos, pero también reconocieron que para la
implementacion es necesario el apoyo de un asesor que los guie, oriente y dé
seguimiento en el plan estratégico, mas que nada les dé seguimiento en el cumplimiento

de sus actividades.
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4.3. Guia para la planeacion estratégica de las microempresas del sector

restaurantero

Guia parala
Planeacion Estratégica

de las Microempresas del Sector Restaurantero

Perla Sandoval Flores

Maestria en Administracion de Negocios

Universidad Tecnolégica de la Mixteca
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Presentacion

Esta guia tiene la finalidad de ser una herramienta para los microempresarios del
sector restaurantero, interesados en elaborar un plan estratégico, que sirva para generar y
establecer las directrices que orienten a su empresa a largo plazo. Se elabor6 de forma
sencilla y practica, a fin de lograr un mejor entendimiento y comprension de los temas.
Resaltando la importancia que tiene la empresa de permanecer, crecer y trascender, pero
esencialmente, porque las microempresas del sector restaurantero son un motor de la
economia que genera empleos, da vida y servicio al entorno del Municipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca. De forma constante, los empresarios se
encuentran desempefiando actividades rutinarias, dejan de transformarse y mejorarse con
nuevas ideas y procesos retomando los patrones del pasado, olvidando que nada
permanece estatico, que todo esta en constante movimiento, que deben actuar a fin de

lograr la continuidad de la empresa.

Se encuentra dividida en cuatro capitulos, en el capitulo 1 se definen los conceptos
basicos de la planeacion estratégica a fin de que tenga un conocimiento general sobre el
tema. En el capitulo 2 se integraron cuestionarios con preguntas de diagndstico interno y
externo que le ayudaran a determinar y evaluar el panorama general de su empresa. El
capitulo 3 est& basado en la formulacion del plan estratégico, se establecen ejemplos de
un restaurante ficticio nombrado “Puerto del sol” a fin de ejemplificar los conceptos de
planeacion estratégica. En el capitulo 4 se establecen algunas recomendaciones, al final
de la guia encontrard unas hojas de trabajo que le serviran como recordatorio del plan

que ha elaborado para su empresa. La informacion vertida en este documento es una
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recopilacion de informacién extraida de diversos autores, textos, citas, paginas web y
experiencia personal, integrados de forma practica y sencilla a fin de que sean

conocimientos llevados a la accion.

Objetivo de la guia
Ser una herramienta para los microempresarios del sector restaurantero en la elaboracion
del plan estratégico de su empresa. Este documento le servird para tener un mejor

desempefio administrativo, aplicando la experiencia y habilidades acumuladas.

¢A quién esta dirigida la guia?
A las personas que tienen microempresas del sector restaurantero del Municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, que tienen como caracteristicas
principales: 1) contar con Registro Federal de Contribuyentes (RFC), 2) pago de
impuesto predial al corriente, 3) credencial de elector del propietario, 4) licencia de uso
de suelo comercial, 5) pago del agua potable, 6) croquis de localizacion y 7) dictamen
de la unidad de proteccion civil; todos ellos son requisitos indispensables para que el
Municipio les expida una licencia de funcionamiento y operen en el marco de la
legalidad.

Esta guia estd dirigida principalmente a las personas que tienen el proposito de
mejorar su empresa, son lideres, toman riesgos, estan alerta de los cambios que suceden
en su entorno, que tienen la capacidad de absorber los conocimientos y ponerlos en

practica, es decir, toman accion para generar un cambio.
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1. ACERCA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

1.1.  Antecedentes

El acto de planear implica tener una vision del futuro, ;Como se imagina en el largo
plazo su empresa? ;Como desea gque sea su empresa en cinco, diez 6 veinte afios?, para
hacer la vision real es necesario contar con la voluntad de los propietarios y la
disposicion de hacer que las cosas sucedan, por supuesto, esto se logra en el uso de una
herramienta llamada planeacion estratégica que sirve de guia para que con el paso del
tiempo y el diario acontecer permanezca de forma constante recordando y motivando a
realizar acciones que le lleven a alcanzar ese futuro. Con base en los resultados de
diagnostico realizado a una muestra de microempresas del sector restaurantero del
Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se sabe que el 83% de los
microempresas del sector restaurantero no cuenta con un plan, lo cual es un indicador de
la baja planeacion que contribuye a la vulnerabilidad y afecta el desempefio de las
microempresas restauranteras, es decir solo el 17% de las empresas del sector
restaurantero, cuentan con sus planes por escrito, ante tales circunstancias, se elabora

esta guia. Se iniciara por definir conceptos basicos de planeacion.

1.2.  ¢Qué es la planeacion?

La planeacion es la funcion que tiene por objetivo fijar el curso concreto de accién que

ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
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operaciones para realizarlo, las determinaciones de tiempo y nimeros necesarios para su

realizacion. (Gomez, 2004).

1.3.  ¢Por qué es importante planear?

¢ES importante tener un plan? La respuesta es “si” debido a que es un documento que
guia el actuar de la empresa, ¢pero por qué redactar un plan, si todo lo tengo en la
mente? La mente es voluble a mediano y largo plazo, lo que hoy parece una decision
mafiana se convierte en intencién y pasado mafiana desaparece, es importante redactar
porque asi una idea permanece constante, puede convertirse en decisién y accion. Al
establecer un curso de accion, por escrito, incrementa significativamente la posibilidad
de que gran parte de las actividades y recursos de la organizacion sean transformadas en
utilidades para el negocio, Alvarez (2006) destaca que existen al menos 7 razones para

planear:

1. Saber qué hacer

2. Preparar estrategias

3. Prevenir amenazas

4. Obtener resultados vitales

5. Actuar con mayor efectividad
6. Ser lideres en el mercado

7. Minimizar la incertidumbre.

1.4.  ;Qué esun plan estratégico?
Es un documento formal elaborado por escrito que sigue un proceso l6gico, progresivo,
realista, coherente, orientado a las acciones futuras que habran de ejecutarse en una
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empresa, utilizando los recursos disponibles, procurando el logro de los objetivos y que
al mismo tiempo establezca los mecanismos de control de dichos logros. (Rodriguez,
2002).

Un plan estratégico es un documento escrito que genera el compromiso del
empresario restaurantero asi como de los involucrados, es decir: de los trabajadores,
cocineras, ayudantes de cocina y meseros, del tal forma que una vez aprobado todos
sepan lo que se va hacer; en particular que hara cada quien. Debido a que ninguna
persona puede tener en mente docena de detalles mientras resuelve asuntos de diario y
diferentes; habrad que recordar que un empresario estd compitiendo, sin perder de vista
que sus competidores también tienen planes y que hay que adelantarse a lo que ellos

hagan.

A continuacion se muestra el modelo del proceso de planeacion estratégica a fin de
que lleven paso a paso el proceso y logren concretar un plan a largo plazo a 5, 10, 15, 20
0 25 afios 0 més, que les permita permanecer, crecer, transcender a través de la

continuidad y obtener rendimentos.

1.5. Modelo de planeacion estratégica

La planeacion estratégica estd integrada por varios elementos que de forma conjunta
crean el plan estratégico, en la figura 4.1 se muestra de forma organizada, paso a paso,

qué elementos y pasos se deben seguir para elaborar el plan a largo plazo.
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Figura 4.1. Modelo de planeacion estratégica para microempresas

« Compradores
+ Proveedores
+ Rivalidad entre

empresas

« Amenazas de entrada A ”
« Sustitutos posibles 7 ///

+ Comercializacion
* Finanzas
* Produccion

Fuente: Elaboracion propia, en base a (Lerma & Barcena, 2012).

E:

7

91



2. DIAGNOSTICO

A fin de dar inicio al proceso de planeacion estratégica, es importante diagnosticar el
panorama interno y panorama externo, es decir, como se encuentra la empresa al interior
en materia de produccion, finanzas, comercializacion y personal; como se encuentra en
exterior con relacion a los competidores, clientes y proveedores, este analisis permitira
conocer a su empresa, formular o replantear los objetivos, tomar decisiones en el corto y
largo plazo, y finalmente, iniciar el proceso de planeacion estratégica como un
direccionamiento hacia el futuro, considerando los resultados obtenidos en el analisis

interno y externo.

La definicion de diagndstico que se aplica para esta investigacion es el proceso de
recopilar y analizar informacion que permite identificar la situacion actual.
(Belausteguigoita, 2012). Para identificar la realidad que vive su empresa se aplicaran
unos cuestionarios que integran preguntas que afectan el panorama interno y externo, se
solicita sea franco al responder, debido a que los resultados le daran una evaluacion de

su situacion actual y de ello dependera la planeacion a futuro que usted decida realizar.

2.1. Panorama interno
Es importante conocer las &reas internas de su empresa, analizarlas y mejorarlas. El
panorama interno se integra de las siguientes areas: produccion, personal,

comercializacion y finanzas, a continuacion se detallan:
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Figura 4.2. Areas basicas de la empresa

Personal

Fuente: Elaboracién propia, con base a Anzola (1993).
Para obtener el total de puntos de las preguntas de diagndstico se asignara el
siguiente puntaje por cada respuesta Si=1 NO=0, al sumar cada cuestionario habra un

puntaje maximo de 10 y un minimo de 0. Nota: Aplicar esta indicacion en las preguntas

de diagnostico de los siquientes factores.

2.1.1. Lacomercializacién

La comercializacion se define como el conjunto de actividades realizadas por la empresa
para lograr que el bien o servicio que ofrece, esté al alcance de los consumidores, en el
plan de comercializacion se proyectan las acciones en relacién a productos, mercado,
precio y promocion, que deberan implementarse en busca del éxito, incluyendo la

estrategia y los recursos que deben ser asignados para alcanzarlo. (Belleza, 2012).

Al elaborar el plan estratégico es importante revisar o verificar cbmo se encuentra su

empresa en esta area. Para tal efecto es necesario responder las siguientes preguntas:
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Pregunta de diagnostico )
AREA DE COMERCIALIZACION Sl NO ¢Por qué?

1. ¢Considera que la presentacion
de su producto es buena?

2. ¢Considera que su producto es
unico y diferente a los demas?

3. ¢Evalla la calidad en el servicio
brindada al cliente?

4. ¢Realiza algin  tipo  de
promocion?

5. ¢Se muestra la identidad de la
empresa: Nombre, logotipos,
uniforme, colores?

6. ¢La empresa cuenta con una
base de datos de clientes?

7. ¢Tiene definido el perfil de
cliente de su empresa?

8. ¢La empresa conoce las
necesidades de sus clientes?

9. ¢Los clientes aceptan los precios
de acuerdo al wvalor del
producto?

10. ;Los precios estan afines a la
competencia?

Total de puntos

Debera considerar cuantas veces respondié Si y cuantas NO, y qué necesita saber y
hacer para transformar cada NO en un Si, de manera que su comercializacion sea mas

conveniente a través del uso de las estrategias usuales de comercializacion.

2.1.2. Las finanzas
El termino finanzas en una empresa se refiere a la manera de balancear y asignar los

recursos financieros por medio de una unidad comdn llamada dinero; las finanzas seran
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efectivas si se tiene la habilidad para tomar decisiones adecuadas que mantengan el

equilibrio de la empresa. (Rodriguez, 2001).

Las finanzas también implican una planeacion, que consiste en una forma de

presupuestacion general de la empresa, tomando en cuenta los objetivos y estrategias

que incluyen la prevision de situaciones especificas como, por ejemplo: el abasto de

insumos, el pago de servicios u otras como la ampliacion del restaurante, la apertura de

una nueva sucursal o adquisicion de nuevo mobiliario. Para tal efecto es necesario

realizarse y responder las siguientes preguntas:

Pregunta de diagnostico c .
AREA DE FINANZAS Sl [NOJ¢Porque?

1. ¢(Cuenta con un presupuesto de ventas
anual?

2. ¢(Elabora un presupuesto de sus
compras anuales?

3. ¢Realiza algin informe mensual de
gastos y actividades, que le permita
tomar decisiones?

4. ¢Cuenta con una estratégica para
disminuir gastos?

5. ¢Compara anualmente sus estados
financieros?

6. ¢Utiliza algun tipo de crédito para
inversion?

7. ¢Evalua las inversiones que realiza en
la empresa?

8. ¢Realiza con frecuencia compra de
equipos 'y  mobiliario para su
restaurante?

9. ¢(El terreno y edificio en que estd
ubicada su empresa es propio?

10.,Cuenta con algun plan para
remodelacion, ampliacion o adquisicion
de terreno para construccion de su
edificio?

Total de puntos
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Al responder la parte de finanzas debe ser honesto consigo mismo, debido a que en
la mayoria de las ocasiones al tener la asesoria de un contador damos por hecho que no
hay ningun problema en el tema de la parte contable y no analizamos, mucho menos
planeamos a futuro, sin embargo, el planear es la parte mas importante de la
administracion de una empresa, quien planea tiene el 60% resuelto, solo le falta el otro
40% que es aplicarlo o hacerlo.

Una vez que haya respondido el apartado de finanzas, debera considerar cuantas
veces respondio Si, cuantas NO, qué necesita saber y hacer para administrar las finanzas
de la mejor manera. Las estrategias para mejorar sus resultados en este factor las

presentamos mas adelante.

2.1.3.El personal

Esta tercer area consiste en administrar al personal, es decidir, qué tipo de colaboradores
se habra de contratar, reclutar, seleccionar, establecer normas para su desempefio,
compensarles, evaluar su desempefio, brindarles asesoramiento, capacitacion y

desarrollo. (Dessler, 2001).

Para entender la situacion de esta area es necesario atender los siguientes

cuestionamientos:
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Pregunta de diagnostico c , -
AREA DE PERSONAL St INO | ¢Por ques

1. ¢(Realiza  algun  tipo  de
reclutamiento y seleccion de
personal?

2. (Al contratar personal indica
adecuadamente las funciones a
realizar al nuevo trabajador?

w

¢Cuentan con profesiograma?

4. ;Determina los sueldos e
incentivos de forma equitativa?

5. ¢Otorga prestaciones de Ley
(Seguridad  Social, aguinaldo,
prima vacacional, etc.?

6. ¢Como esta organizada la
estructura de su empresa?

7. ¢(La empresa cuenta con un
programa anual de capacitacion
para el personal?

8. ¢El personal conoce la mision,
vision, valores y politicas de la
empresa?

9. ¢(Da a conocer las medidas de
seguridad a sus trabajadores?

10. ¢El personal conoce las normas
de calidad e higiene en la
preparacion para los platillos?

Total de puntos

Este apartado es uno de los més criticos porque de forma constante hay quejas por la
alta rotacion de personal, esta situacioén se genera principalmente por la falta de una
adecuada seleccion, induccion y capacitacion del personal al puesto. En ocasiones se da
por hecho que el trabajador ya sabe cierta informacion, este supuesto se concibe debido
a que como empresarios del sector restaurantero lo consideramos basico; sin embargo,
en ocasiones para salir del paso, se contrata al primero que se presenta y no tiene el
conocimiento ni la experiencia necesaria para el area. Aqui también debera considerar

cuantas veces respondi6 Si, cuantas NO, qué necesita saber y hacer para mejorar el
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desempefio de su personal, por favor sea realista, recuerde que este ejercicio le va a
servir para saber como esté en realidad su empresa y poder mejorar en el futuro. Las

recomendaciones de estrategia de este factor se detallan en hojas posteriores.

2.1.4.La produccion

Es el acto intencional de producir bienes o elaborar servicios que resulten Utiles para los
clientes o usuarios. Ningin producto o servicio es util si no cumple con las
especificaciones, requisitos o expectativas de los clientes o usuarios. Los bienes son
productos tangibles que se pueden almacenar, transportar, distribuir y ser comprados por
los clientes. Los servicios son bienes o productos intangibles que no se almacenan, ya
que deben consumirse en cuanto son producidos o elaborados. El sistema de produccién

de un restaurante se describe a continuacion a fin de reflexionar en esta area.

Figura 4.3. Sistema de produccion de un restaurante

Comida. chiefo Comidaien / ;
Clientes con COCINGTO, MESETOs, Clientes satisfechos

hambre ambicnc en ¢l preparaday servida,
castattanits ambiente agradable

Fuente: Chase (2004)

Para entender la situacion de esta area también es necesario realizarse y responder

las siguientes preguntas:
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Pregunta de diagnostico ‘ , 40
AREA DE PRODUCCION S| NO | ¢Por que:

1. ¢Cuenta con un recetario para sus
platillos y bebidas?

2. (El personal de area de preparacion
conoce y aplica las recetas?

3. ¢Considera que prepara platillos que
tienen mayor demanda?

4. ¢Se identifica orden y limpieza en
sus areas de preparacion?

5. ¢Utiliza lo mejores insumos en la
preparacion?

6. ¢Cuenta con un inventario de la
materia prima?

7. ¢Realiza un requerimiento anual de
materia prima?

8. ¢Se realiza un manejo higiénico de
los alimentos?

9. ¢Aplica alguna norma o programa
de manejo higiénico de los
alimentos?

10. ¢ Aplica algun control para evaluar
la calidad de la atencion?

Total de puntaje

En este apartado, se establecieron preguntas para analizar el proceso de produccion,
a fin de continuar por la via de la higiene y la calidad en la preparacién de los platillos;
cada quien sabe lo que produce y cémo lo produce, es parte fundamental del éxito para
que los clientes retornen a su restaurante. Nuevamente debera considerar cuantas veces
respondio Si, cuantas NO, qué necesita saber y hacer para mejorar el servicio que otorga
a sus clientes. Posiblemente en este factor su puntaje sea mayor, sin embargo, hay
algunas estrategias que seria conveniente revisar a fin de continuar con el éxito del area

de produccion.
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2.2. Panorama externo

El contexto externo influye en la definicion de las estrategias, observar, analizar e
investigar el panorama externo contribuird a mejorar la empresa a largo plazo, a ser mas
competitiva, para tal fin se puede emplear el modelo de Michael Porter, que analiza el

panorama externo mediante las 5 fuerzas descritas en la figura 4.4.

Figura 4.4. Las cinco fuerzas de Porter

-Amenazas. -
- -denuevos -
- .aspirantes

Poder de
negocia-
cion de
compra-
dores

Negocia-
cion de los
proveedo-

- -productos -
. 0-SeIVicios -

Fuente: Porter ( 2009, p.32)

Michael Porter, profesor de la Escuela de Negocios de Harvard y reconocido a nivel
global como la principal autoridad mundial en materia de competitividad, estrategia
empresarial y valor compartido, refiere que existen cinco factores que interactian entre
si, modificando el panorama externo de la empresa, a continuacién se explica cada uno

de ellos.

Para obtener el total de puntos de las preguntas de diagndstico se asignara el

siguiente puntaje por cada respuesta Si=1 NO=0, al sumar cada cuestionario habra un
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puntaje maximo de 10 y un minimo de 0. Nota: Aplicar esta indicacién en las preguntas

de diagnostico de los siguientes factores.

2.2.1.La amenaza de productos o servicios sustitutos

Este factor es una fuerza que tiene como objetivo investigar, analizar y evaluar los
posibles servicios, productos o negocios sustitutos dentro del sector que podrian
desplazar a su restaurante; debera encontrar la ventaja competitiva que haga de su
restaurante un servicio unico, diferente y preferido por el mercado, para tal efecto, le
solicito responda las siguientes preguntas, quizas algunas de ellas ya las habia
considerado, sin embargo responda tal cual sea la realidad y al finalizar evalGe su
puntaje, considerando cuantas veces respondié Si y cuantas NO, mas adelante en la
seccion de las estrategias encontrara las recomendaciones necesarias para minimizar el
riesgo de ser sustituido en la preferencia del mercado. Realizar las preguntas de

diagndstico en la pagina siguiente.

2.2.2. Laamenaza de nuevos aspirantes

Esta fuerza se analiza teniendo conocimiento de las politicas gubernamentales, marco
juridico legal y fiscal en materia restaurantera para reforzar el conocimiento y anticipar
amenazas de entrada de nuevos negocios que hagan que el mercado sea mas competido,
lo cual perjudica a su restaurante en particular debido a que si no hace algo, al haber
mayor competencia disminuiran sus utilidades. A continuacion se detallan las preguntas
que deben ser analizadas, evaluadas y consideradas a largo plazo para anticipar el acceso
de nuevos competidores al sector. En la pagina 103 continuar con las respuestas a este

factor.
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Pregunta de diagndstico
AMENAZA DE PRODUCTOS O Sl NO |¢Por qué?
SERVICIOS SUSTITUTOS

1. ¢Sabe cuantos restaurantes
existen en el Municipio?

2. ¢En caso de que su restaurante
no existiera, algun otro le puede
sustituir?

3. ¢Ha generado alguna estrategia
que lo haga permanecer y ser
insustituible?

4. ¢Conoce las ventajas
competitivas de su restaurante?

5. ¢La proliferacion de vendedores
ambulantes de comida rapida
afecta sus ventas?

6. ¢Considera a los puestos de
tacos de barbacoa, tamales,
tacos de canasta, memelas,
como productos sustitutos?

7. ¢Considera que pierde clientes
por existir otros productos
sustitutos?

8. ¢Los sustitutos posibles
existentes en el mercado
cumplen con las normas de
calidad?

9. (Se (genera investigacion y
desarrollo para su restaurante?

10.¢;Le gustaria investigar Yy
desarrollar nuevos productos o
servicios para su empresa?

Total del puntaje

Conteste y sume cuéantas veces respondié Si, cuantas NO, reflexione qué necesita

saber y hacer para evitar las amenazas de productos o servicios sustitutos.
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Pregunta de diagndstico

AMENAZA DE NUEVOS | SI NO |¢Por qué?
ASPIRANTES
1. ¢Esta pendiente de la regulacion en

materia restaurantera a nivel estatal
y nacional?

¢ Conoce los lineamientos en materia
restaurantera, a nivel municipal?

¢Considera que como empresa
restaurantera, puede incidir en la
politica municipal y regular el
crecimiento del sector?

¢Propondria normas de regulacion
para el ingreso de nuevos
restaurantes formales?

¢Generaria estrategias para enfrentar
el ingreso de nuevos ambulantes de
comida?

¢Estableceria normas y reglas para
los actuales ambulantes de comida?

¢Es afectado por los ambulantes en
sus ingresos al tenerlos cerca,
fisicamente?

¢Ha considerado ser socio de algun
grupo o camara de restaurantes?

¢Ha considerado alguna estrategia
ante el establecimiento de cadenas o
franquicias de restaurantes?

10.

¢Considera que el sector
restaurantero es lo suficiente fuerte
como para evitar cadenas o
franquicias de alimentos en el
Municipio?

Total de puntaje

Conteste y sume cuantas veces respondié Si, cuantas NO, concluya qué necesita

saber y hacer para enfrenar a un nuevo competidor revisando el aparto de estrategias

usuales de amenaza de nuevos aspirantes.
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2.2.3.La rivalidad entre los competidores existentes

Esta fuerza es un factor que nos ayuda a analizar la posicion del restaurante en

comparacion con sus competidores, fortalezas y debilidades de su competencia, al

examinarla trata de buscar la mejor estrategia de posicionamiento para disminuir la

rivalidad con otros competidores directos.

Pregunta de diagnostico
RIVALIDAD ENTRE LOS
COMPETIDORES EXISTENTES

NO

¢Por qué?

1. ¢(Considera que su empresa €S
importante para la competencia?

2. ¢Cudl es su principal competidor?

3. ¢Analiza o estudia los factores de éxito y
permanencia de su competencia?

4. ¢Analiza o estudia las mejores practicas
de otros restaurantes?

5. ¢Dispone de informacion de los
competidores como: nivel de ventas,
productos y precios?

6. ¢Conoce las principales cualidades sus
competidores?

7. ¢Podria superar las cualidades de sus
competidores?

8. ¢Conoce los principales defectos de sus
competidores?

9. ¢Sabe usted como ven a su empresa, los
competidores?

10. ¢Le gustaria ocupar los primeros lugares

en el mercado en los préximos 5 afios?

Total de puntos

Conteste y sume cuantas veces respondi6é Si, cuantas NO, el resultado evalGa la

rivalidad hacia otros restaurantes se presentan las estrategias para enfrentar el resultado

mas adelante.
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2.2.4. El poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores son las personas o empresas que se encargan de suministrar bienes
0 servicios a su restaurante, es importante mantener la buena relacion que existe con los
proveedores de insumos, estando al tanto de su oferta, verificando normas de calidad,
oportunidad, precio. Esta fuerza tiene una importancia notable el sector restaurantero,
porque tiene el poder de modificar los términos de negociacion, por ejemplo: precio,
entrega, cantidad, calidad, etc., y la decision de cambiar la situacion de acuerdo a su
conveniencia y oferta, influyendo de esta forma en la cadena de suministro para el
servicio del restaurante. Para tener una idea de lo vulnerable del restaurante ante el poder

de negociacion del proveedor, conteste las siguientes preguntas:

Pregunta de diagnostico
PODER DE NEGOCIACION DE LOS Sl NO ¢Por qué?
PROVEEDORES

1. (Cuenta con una base de datos de sus
proveedores?

2. ¢Los proveedores tienen la capacidad de
crecer al ritmo de la empresa?

3. ¢Los proveedores manejan normas de
calidad en el suministro de sus insumos?

4. ¢Los  proveedores  cumplen, las
expectativas de calidad, precio y
oportunidad?

5. ¢(Se mantiene comunicacion con los
proveedores?

6. ¢Se realizan reuniones para expresar sus
necesidades?

7. ¢Utiliza criterios para eleccion de
proveedores de materia prima e insumos?

8. ¢Cuenta con un proveedor principal?

9. (Tiene alguna estrategia establecida, en
caso de que su proveedor principal, le
disminuya el suministro?

10. ;Cuenta con una estrategia si sus
proveedores elevan precios?

Total de puntaje
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Conteste y sume cuantas veces respondio S, cuantas NO, analice qué necesita saber
y hacer para mejorar su posicién frente a los proveedores estudiando las estrategias que

mas adelante se detallan.

2.2.5. El poder de negociacion de los compradores

Esta fuerza consiste en analizar y determinar el perfil del cliente utilizando datos
demogréficos, es importante conocer y satisfacer las necesidades del cliente, asi como
comprender la capacidad de compra de donde se origina su fuerza para negociar. Para tal
propdsito conteste las siguientes preguntas, después reflexione sobre cuantas veces
respondi6 SI, cuantas NO, revise que necesita saber y hacer para aprovechar o

resguardarse ante el poder de negociacion de los clientes.

Pregunta de diagnostico )
PODER DE NEGOCIACION DE LOS|SI NO ¢Por qué?
COMPRADORES

1. ¢La empresa conoce los segmentos de
mercado en que compite?

2. ¢Podria describir quiénes son sus clientes
actuales? Caracteristicas, ingresos,
necesidades...

3. ¢Tiene definido el perfil del cliente al que le
gustaria atender?

4. ;Toma en cuenta las quejas, sugerencias y
observaciones de mejora de los clientes?

5. ¢Conoce cuales son las necesidades
especificas y deseos de sus clientes?

6. ¢El cliente esta satisfecho con su servicio?

7. ¢Sus clientes lo recomiendan?

8. ¢Podria decir qué porcentaje de clientes
pierde al afio?

9. ¢(Considera que ofrece a sus clientes
servicios adicionales a la competencia?

10. ¢Conoce qué aspectos debe mejorar para ser
la primera opcién de los compradores?

Total de puntaje
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Conteste y sume cuantas veces respondio S, cuantas NO, analice qué necesita saber
y hacer para mejorar su posicion con los compradores, para obtener recomendaciones de
este factor revisar las estrategias usuales de poder de negociacion de los compradores,

que se examina mas adelante.

2.3.  Evaluacion

Una vez contestados los cuestionarios por cada uno de los factores del panorama interno
y externo, es necesario evaluar y determinar en qué nivel de planeacion se encuentra el
restaurante en cada uno de ellos. Considerando que se asignara el siguiente puntaje por
cada respuesta Si=1 NO=0, al sumar cada cuestionario habra un puntaje maximo de 10 y

un minimo de 0. Revise las siguientes tablas de puntaje maximo por factor.

Puntaje Puntaje

Panorama interno | maximo Panorama externo maximo
Comercializacion |10 Sustitutos posibles 10
Finanzas 10 Amenaza de entrada 10
Personal 10 Rivalidad entre empresas |10
Produccion 10 Proveedores 10
Compradores 10
TOTAL 40 TOTAL 50

A continuacion vierta los resultados en su restaurante de acuerdo a la evaluacion:

Puntaje Puntaje
Panorama interno | maximo Panorama externo maximo
Comercializacion Sustitutos posibles
Finanzas Amenaza de entrada
Personal Rivalidad entre empresas
Produccion Proveedores

Compradores

TOTAL TOTAL
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A continuacion se detallan los resultados de los puntajes para que evalué su posicion.

PUNTOS SUGERENCIA

Si el puntaje obtenido en el panorama interno mas el panorama externo, se
ubica entre los 70 y 90 puntos su desempefio como empresa en materia de
79-90
planeacion puede considerarse optimo, bastara con retomar las reflexiones

hechas en cada cuestionario y reforzarlas, evitando que se vuelvan puntos

negativos.

Si el puntaje obtenido se ubica entre los 50 y 69 puntos su desempefio como
empresa en materia de planeacion estratégica puede considerarse regular,
50-69 | sin embargo la recomendacion es revisar donde contesto NO, considerar sus

reflexiones, establecer objetivos y estrategias que mejoren su desempefio.

Si su puntaje es de 49 puntos 6 menos se sugiere reflexione con
mayor detenimiento en cada aspecto de los cuestionarios, visualice lo que
sucede en su empresa, haga mas anotaciones e ideas que le vengan a la

490
menos | cabeza y continle paso a paso el ejercicio de planeacion estratégica de

principio a fin. En caso de ser necesario solicite asesoria de un especialista.

Los cuestionarios aplicados fueron disefiados a fin de tener un autodiagnéstico de su
restaurante que muestre la situacién actual y le sirva de guia para evaluar, determinar,
formular y replantear los objetivos, estrategias, procedimientos, programas que sean
necesarios para brindar direccion a su empresa. En suma el ejercicio anterior le va a
servir de referencia para continuar con el proceso de planeacion estratégica, una vez que
contesto preguntas importantes de cada area le permitird tener un panorama general y

saber hacia donde deberia guiar a su restaurante para lograr resultados satisfactorios.
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3. FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Para elaborar el plan estratégico es necesario saber ;Quiénes somos? ;Qué
hacemos? ;A dénde vamos? Es decir ubicar ¢En qué contexto se encuentra la empresa?
Realizar un andlisis interno de cémo esta estructurada su empresa, su funcionamiento,
¢Como se desempefia la produccion, la comercializacion, las finanzas y el personal? a
fin de tener un conocimiento de los puntos fuertes y debiles; asi mismo es importante
tener conocimiento de los factores externos que inciden en su empresa, y saber como
organizar los procesos existentes a fin de darles una secuencia. A continuacion se
detallan estos elementos y tener un conocimiento general de como realizar la planeacion
estratégica en una microempresa. “Si un hombre no sabe a que puerto se dirige, ningun

viento le sera favorable”. Séneca.

3.1. La mision

¢Qué es la misién? La mision responde a dos preguntas fundamentales para el
desempefo del restaurante: ;Quiénes somos? y (Qué hacemos? Las declaraciones de la
mision que la mayoria de las empresas realiza implican a los tipos de clientes a los que
sirve. Thompson & Strickland (2004) apunta que la mision dice mas sobre lo que es
ahora la empresa, describe de manera general sus capacidades, su enfoque del cliente,

sus actividades y el aspecto actual de su empresa.
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Ejemplo de mision de restaurante “Puerto del sol”

“Somos el restaurante con mayor tradicion en gastronomia mexicana, con proyeccion

nacional e internacional, rebasamos las expectativas de nuestros clientes sirviéndoles

platillos con higiene y esmero®”. Al redactar su mision, se sugiere hacerlo con base en

las respuestas de las siguientes preguntas:

¢Quién es
nuestro cliente?

¢Qué caracteristica tiene
nuestro producto?

Profesionistas
que cuidan su
salud...

Platillos ricos,
saludables, sabrosos,
elaborados con higiene y

¢Quiénes somos? | {Qué hacemos?
Somos el Preparamos
restaurante con | platillos de la
mayor gastronomia...
tradicion...

sazon...

La mision es la razon de ser de la empresa, es describir la funcién principal que

desempefia, en qué sector se ubica y como satisface la necesidad del cliente, todo lo

anterior debe ser escrito de forma clara, concisa, motivadora, facil de recordar, que usted

como empresario y sus colaboradores se sientan identificados con ella. A continuacion y

como parte del ejercicio de esta guia debera realizar el proceso de escribir la misién de

SuU empresa:

¢Quiénes somos?

¢Qué hacemos?

¢Quién es
nuestro cliente?

¢Qué caracteristica tiene
nuestro producto?

! Texto adaptado de www.fondadesantaclara.com
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Mision del restaurante

3.2.  Lavision
La vision es la aspiracion maxima a la que se desea llegar, es el propdsito a largo plazo
de la organizacion, es imaginar como serd su empresa. (Belleza, 2012).

Thompson & Strickland (2004), sefiala que la vision es un mapa del futuro de la
empresa, que proporciona detalles especificos. Contar con una visién proporciona un
curso de negocios claro y bien concebido que puede seguir la empresa, con la cual se
puede elaborar una estrategia que coloque a la empresa en el rumbo que quiere seguir.

La vision se redacta como una declaracion de lo que deseamos que sea la empresa
en el futuro, como la imaginamos a largo plazo, ¢Qué queremos de nuestra empresa en

el futuro?

Ejemplo de vision de restaurante “Puerto del sol”
“Ser la cadena de restaurantes mexicanos con mejor servicio y comida enfocados en la
administracion con procesos estandarizados, indicadores medibles, innovadores e

integradores a todo nuestro personal.?”

Al redactar su vision, se sugiere hacerlo con base en las respuestas de las siguientes

preguntas:

2 Texto adaptado de htt:www.tacoschilo.com
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¢Como es la ¢Cuanto tiempo? ¢En qué sector se ¢A qué ambito
empresa en el ubicard? desea llegar?
futuro?

Empresa lider...

Es la empresa

numero uno...

5 afos, 10 afos, 15
afos, 20 afos, etc.

Restaurantero

Local, estatal,
nacional e
internacional.

Aplique a su restaurante:

;Como es la ¢Cuanto tiempo? ¢En qué sector se ¢A qué ambito
empresa en el ubicara? desea llegar?
futuro?

Con el apoyo de los conceptos anteriores escriba la vision de su
restaurante:

3.3.  Losvalores

Los valores son el elemento fundamental en una empresa porque son las creencias
basicas de la organizacion y forman la médula de la cultura colectiva, se refieren al
sistema de pensamiento que guian las acciones que suceden dentro de la empresa

(Mdller, 2005).

En los resultados del diagndstico de las microempresas del sector restaurantero del
Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, hay coincidencia en los
siguientes valores: responsabilidad, honradez, respeto, puntualidad, amabilidad,
solidaridad e higiene, principalmente; sin embargo no tienen definidos ni escritos estos

valores, que representan lo siguiente:
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e Responsabilidad. Cualidad de responsable, dicho de una persona u organizacién
que pone cuidado y atencién en lo que hace.

e Honradez. Rectitud de &nimo, integridad al obrar.

e Respeto. Aceptar con sumision una autoridad o unas normas legales, una orden.

e Puntualidad. Cuidado y diligencia en hacer las cosas a su debido tiempo.

e Amabilidad. Cualidad de afable, agradable, dulce, suave en la conversacion y

trato, complaciente, afectuoso.

Solidario. Adhesion circunstancial a la causa o empresa de otros.

A efecto de mostrar por qué los valores son ejes rectores en los procesos de una
empresa, se detallan como ejemplo los siguientes valores del restaurante “Puerto del

sol3”:

e Honestidad. Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo

con todos nuestros semejantes.

o Lealtad. Formamos parte de la familia Puerto del sol, conduciéndonos de acuerdo
con los valores y objetivo empresarial de la organizacion.

e Respeto. Guardamos en todo momento la debida consideracion a la dignidad
humana y a su entorno.

o Responsabilidad. Cumplimos nuestro deber, haciendo las politicas y
disposiciones de la empresa.

o Confianza. Nos desempefiamos con exactitud, puntualidad para fortalecer

nuestro ambiente laboral.

% Texto obtenido de http://grupo.losdanzantes.com
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Dado que los valores son el elemento fundamental en una empresa, detalle al menos
cinco valores que prevalecen en su empresa o cuales serviran para alcanzar la vision de

Su empresa.

Valores del restaurante

3.4. Los objetivos

Los objetivos son los resultados que la empresa desea lograr, ¢a donde quiere llegar? que
desea alcanzar de la empresa en un plazo determinado. Anzola (1993). Un objetivo se
caracteriza por ser medible, cuantificable, retador, realista y alcanzable en un periodo de
tiempo. Cada empresa disefia los objetivos de negocios mas relevantes, ademés de
analizar la informacion y contribucion que se pretende alcanzar (Alvarez, 2006).

A continuacion se detallan las caracteristicas de los objetivos:

Caracteristicas de los objetivos

Cuantificables Alcanzables
Retadores Claros
Realistas Coherentes
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Al redactar los objetivos de su empresa se sugiere considere lo siguiente:

e Debe ser cuantificable, es decir que se pueda medir.

e Retador, que sirva para desafiar a la misma empresa y pueda competir.

o Realista, es decir, tener en cuenta las circunstancias y contexto en que se ubica la
empresa.

e Alcanzable, que sea posible, es decir que este dentro de las medidas de
posibilidad de realizarse de la empresa.

e Claro, escribir el objetivo lo més preciso posible, que sea entendible para usted y
su equipo de trabajo.

e Coherente, esto significa que el objetivo debe tener relacion o conexién con la

misién, la vision, las areas operativas de la empresa.

Los objetivos pueden clasificarse: a) objetivo general y b) objetivos especificos. El
objetivo general, es un objetivo mas amplio, que concierne a toda la empresa o el
negocio; en tanto los objetivos especificos solo conciernen a partes concretas de la
empresa tales como: los objetivos de produccién, de ventas, de finanzas, etc. Reyes
(2004). Para elaborar los objetivos: Se debe responder a seis preguntas: ¢Qué?, ;Cémo?

¢Quién?, ;Donde?, ;Cuando? y ¢Por qué?

1. ¢Que es lo que realmente pretendemos; cual es la meta que nos proponemos
alcanzar?

2. ¢Como pretendemos lograrlo? Detalles de qué forma lo vamos alcanzar.

3. ¢Quién? qué persona, area 0 equipo de personas tiene la responsabilidad de

trabajar para alcanzar el objetivo.
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4. ¢Por que? ¢Cudl es la finalidad que nos movid a buscar ese objetivo?
5. ¢Cuando? Responde a la pregunta de ¢en qué tiempo debemos lograr la meta que
nos hemos establecido como objetivo?

6. ¢Donde? Se trata del ambito local, estatal, nacional o internacional.

Este es un par de ejemplos para mayor referencia:

e Ejemplo de objetivo general:

Ser la empresa lider en el sector restaurantero en un plazo de cinco afios.

e Ejemplo de objetivo especifico del area de comercializacion:

Incrementar las ventas en un 20% cada afio.

Es importante considerar que los objetivos se redactan y se establecen para ser
alcanzados en cierto tiempo. Se consideran objetivos de corto plazo los que comprenden
un afio como maximo. Los objetivos de mediano plazo son superiores a un afio y
comprenden hasta cinco afios y los objetivos de largo plazo, los que esperan un término
mayor de cinco afios. Los objetivos estratégicos son casi siempre a largo plazo, los
objetivos operativos suelen ser a corto plazo y los objetivos técnicos son mas bien a

mediano plazo.

Es el momento oportuno de poner en practica lo aprendido y escribir el objetivo

general de su empresa:

2,

Objetivo general del restaurante *
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Escriba a continuacion los objetivos especificos del area de:

1. Finanzas:

2. Comercializacién:

3. Personal:

4. Produccion:

También es importante redactar objetivos especificos relacionados con el panorama

externo en funcion del diagndstico realizado.

5. Amenaza de productos o servicios sustitutos:

6. Amenaza de nuevos aspirantes

7. Rivalidad entre empresas:

8. Poder de negociacion de los proveedores:

9. Poder de negociacion de los compradores :

Como una consideracion especial tenga en cuenta que el objetivo a largo plazo se
subdivide en objetivos a corto plazo y es importante fijarlos para considerar el desarrollo

de las estrategias.

3.5. Lasestrategias

Estrategia se define como: La declaracion de la manera en que los objetivos deberan
alcanzarse. Las estrategias deberan subordinarse a los objetivos; es decir s6lo tendran
importancia en la medida en que ayuden a alcanzar los objetivos. Para que la estrategia
sea posible, es necesario poder imaginarse y evaluar las posibles consecuencias de las

distintas decisiones que se toman y acciones que se realizan, pero la imaginacion vy el
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poder de razonamiento no bastan; también debe de existir el conocimiento de la

competencia, la competencia estratégica requiere la capacidad de comprender la

dinamica del entorno (Alvarez, 2006).

La estrategia es un conjunto de actividades, hecho a la medida, un sistema de

actividades que se complementan mutuamente, para un rival es mas dificil igualar un

conjunto de actividades interrelacionadas que solo imitar. La estrategia sera entonces el

curso de accién que nos guiaran de forma coordinada con los objetivos redactados a

futuro.

A continuacion se describen los puntos a considerar al elaborar la estrategia:

La estrategia guia al logro de los objetivos, considerando la capacidad de los
recursos de la empresa.

Es un conjunto de actividades distintas, la esencia de la estrategia radica en las
actividades, tareas y encargos que se realizan de forma distinta o bien realizar
actividades diferentes a aquellas realizadas por los rivales.

Antes de elaborar la estrategia es necesario identificar a su cliente, detectar sus
necesidades, ¢Qué es lo que el cliente quiere y como lo quiere?

La estrategia sera la respuesta a ¢como satisfacer las necesidades de forma
diferente sin imitar o uniformar, realizando actividades diferentes a los rivales?
El éxito de la estrategia depende de realizar bien muchas cosas e integrarlas entre

SI.

Para no confundir a sus clientes y generar credibilidad, la estrategia debe ir de

acuerdo con lo que es la empresa, sus valores, no ir contra ella misma.
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e Aplicar la estrategia necesita de compromiso de todos los colaboradores,
constante disciplina, continuidad, comunicacion.
e Competir en el mercado con un solo concepto de estrategia, aplicar en algunos
casos una estrategia y en otros otra estrategia puede generar confusion.
Para la elaboracion de una estrategia organizacional, elegir solo una de las tres
estrategias genéricas (Porter, 2009): 1) Estrategia de liderazgo en costos, 2) Estrategia de

diferenciacion 6 3) Estrategia de enfoque. A continuacion se explica cada una.

3.5.1. Las estrategias genéricas

Michael Porter presenta tres estrategias genéricas que una empresa puede utilizar para
hacer frente a las cinco fuerzas. Cada una de las estrategias genéricas de Porter tiene el
potencial de permitir a una empresa superar los resultados de sus rivales dentro del

mismo sector.

3.5.1.1. Laestrategia liderazgo en costos

Esta basada en la creacion de una posicion de bajo costo en relacion con las empresas
competidoras. Con esta estrategia, una empresa debe manejar las relaciones a lo largo de
la cadena de valor y debe también estar dispuesta a reducir costos en todas las partes de
las mismas. El analisis estratégico de la empresa ha destacado la ventaja en costos como
el primer fundamento de la ventaja competitiva en un sector, esto debido al tradicional
papel que ha desempefiado el precio como medio principal de competir entre las
empresas. La posibilidad de competir en precio depende directamente de la eficiencia en
costos. La estrategia de liderazgo en costos es aplicable en sectores donde el producto

final es homogéneo, de este modo la empresa que ofrece un servicio o producto similar a
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los demas pero cuyos costos son méas bajos podra ofrecerlo a un menor precio y ser mas

competitiva.

3.5.1.2. La estrategia de diferenciacion

Esta estrategia consiste en crear diferencias en la oferta de productos o servicios de la
empresa mediante la creacion de alguna caracteristica o atributo que es percibido como
unico y valorado por los consumidores con respecto al sector de actividad. La
diferenciacion requiere que la empresa cree servicios Unicos y que estén valorados como

tales, el éxito reside en los atributos.

3.5.1.3. La estrategia de especializacion

La especializacion esta basada en un estrecho ambito competitivo dentro de un sector;
una empresa que sigue una estrategia de especializacion seleccionando un segmento o
grupo de empresas y disefia su estrategia para servirlos a medida. El especialista
consigue ventajas competitivas dedicandose exclusivamente a estos segmentos, la
esencia de la especializacion es la explotacion de un nicho particular del mercado que es

diferente al resto del sector.

Al retornar el ejemplo de objetivo general: Ser la empresa lider en el sector
restaurantero en un plazo de cinco afios, para alcanzar tal objetivo sera necesario realizar
las acciones correspondientes que lleven a la empresa a lograrlo. Es decir, desarrollar en
cada una de las areas que se diagnosticaron, estrategias funcionales que complementen y
sincronicen el objetivo general.

A continuacion deberd desarrollar las estrategias para su empresa, pero ¢(como

elaborar una estrategia?, Recordard en los pasos 4 y 5 se definieron los factores que
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inciden en el panorama interno y el panorama externo, de estos factores se obtuvo un
puntaje que le da una evaluacion y diagnéstico de como se encuentra su empresa. A
continuacién se detallan las siguientes estrategias con el objetivo que le sirvan de guia
para elaborar las de su restaurante. Se recomienda que al terminar de revisar las
estrategias de los factores internos y externos realice sus propias estrategias, cada

restaurante es diferente y debe contar con sus propias estrategias.

3.5.2. Estrategias del panorama interno

A continuacién se presentan algunas estrategias usuales del panorama interno de la
empresa, pueden ser consideradas para la elaboracion de las estrategias de su empresa,
sin embargo cada restaurante tiene objetivos especificos, caracteristicas propias y

problematicas diferentes, se detallan para su consideracion.

3.5.2.1. Estrategias usuales de comercializacion

A fin de considerar estas estrategias, revise el puntaje obtenido en el diagndstico de
comercializacion seccion 2.1.1. En base a los resultados elaborar una estrategia
fortaleciendo la planeacion en el area de comercializacion, considerando puntos

fundamentales como:

o Definir el perfil del cliente de la empresa para los proximos cinco afios.
e Detectar las necesidades de sus clientes.
e Determinar el precio es correcto del producto.

e Realizar promocion de forma mensual en el proximo afio.
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e Elaborar un producto Unico y diferente, que sea una experiencia tnica de servicio
en el restaurante.

e Mejorar la presentacion de los platillos, mobiliario, servicio y local.

e Mejorar la calidad de la atencion en el servicio.

e Elaborar una base de datos de clientes que se vincule a la promocion del servicio.

Detalle a continuacion las estrategias propias de su empresa:

3.5.2.2. Estrategias usuales de finanzas
Realizar una estrategia general para el area de finanzas basada en la planeacion
financiera considerando la evaluacion del diagnéstico de la seccion 2.1.2., se detallan los
siguientes puntos:
e Elaborar un presupuesto anual de ventas.
e Elaborar un presupuesto anual de compra.
e Solicitar a su contador un informe mensual de gastos y actividades que le
permitan decisiones.
e Comunicar a los colaboradores que deben realizar acciones para disminuir los
gastos, como luz, agua, material de limpieza, papeleria entre otros que influyan
directamente en la empresa.

e Disminuir costos que den mayor rentabilidad.
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e Solicitar a su contador los estados financieros de su empresa de cinco afos atréas,
analizarlos y evaluar los objetivos actuales de su empresa.
e Considerar la renovacion del equipamiento y mobiliario de la empresa, como una
inversion, a fin de mantener una imagen agradable.
e Presupuestar la inversién de compra de terreno para su empresa en caso de rentar
para los préximos cinco afios.
e Presupuestar cierta cantidad de recurso financiero para la inversion de
ampliacion, remodelacién o construccion de instalaciones de la empresa.
Los puntos anteriores son Unicamente sugerencia de acuerdo al diagnéstico, sin
embargo, estad en sus manos elaborar una, tres, cinco o diez estrategias, las que usted
desee, lo importante es redactar un programa de trabajo que le permita conducir su

restaurante hacia los objetivos.

Detalle a continuacion las estrategias propias de su empresa referentes a este factor:

3.5.2.3. Estrategias usuales de personal
Reforzar la estrategia de planeacién de personal fundamentada en los resultados de la

seccion 2.1.3. En aspectos tales como:

e Realizar analisis de puestos (determinar la naturaleza del trabajo de cada

empleado).

¢ Planificar las necesidades laborales y reclutar a candidatos para esos puestos.
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e Seleccionar a los candidatos para los puestos.

e Orientar y capacitar a los nuevos colaboradores.

e Administrar los sueldos y salarios de acuerdo a capacidades.

e Brindar incentivos y prestaciones.

e Evaluar el desempefio.

e Capacitar y generar desarrollo personal entre los colaboradores.

e Fomentar el compromiso con los colaboradores.

e Fomentar la igualdad de oportunidades.

e Mejorar seguridad de los colaboradores.

e Conocery aplicar los fundamentos legales en materia laboral.

Escriba las estrategias del factor de personal:

3.5.24. Estrategias usuales de produccién
Mantener la estrategia de planeacion en el area de produccion, de acuerdo a la

evaluacion de la seccidn 2.1.4., considerando las siguientes estrategias:
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e Elaborar un recetario de platillos y bebidas.

e Mantener orden y limpieza en todas sus areas.

¢ Realizar un manejo higiénico de los alimentos.

e Elegir a proveedores que proporcionen lo mejores insumos.

e Llevar un control estricto del inventario de la materia prima.

e Realizar un requerimiento anual de materia prima.

e Lograr una mejor conservacion de los alimentos almacenados.

e Aplicar los programas “Punto limpio” o distintivo “H” en su restaurante.

El tener conocimiento y aplicar los programas que impulsa la Secretaria de Turismo
(SECTUR) en a las micro, pequefias y medianas empresas del sector turistico como:
restaurantes, fondas, cafeterias, hoteles, agencias de viajes, arrendadoras de autos,
operadoras de buceo, centros de ocio y entretenimiento, entre otros; mejoraria su factor

de produccidn, motivo por el cual se detalla brevemente en que consiste cada programa.

e Punto limpio, es un reconocimiento por haber implementado la metodologia
desarrollada por SECTUR que evalla los puntos de: calidad higiénica, buenas
practicas, aseguramiento de calidad, formacién de gestores asesoria y validacion

(SECTUR, 2015).

¢ Distintivo “H”, es un programa de manejo higiénico de alimentos que tiene
como objetivo disminuir la incidencia de enfermedades transmitidas por los
alimentos en turistas y mejorar la imagen de México a nivel mundial con
respecto a la seguridad alimentaria. Aplica los estandares de higiene que marca la

Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004, contempla los siguientes puntos:
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recepcion de alimentos, almacenamiento, manejo de sustancias quimicas,
refrigeracion, congelacién, area de cocina, preparacion de alimentos, area de
servicio, agua e hielo, servicios sanitarios para empleados, manejo de basura,

control de plagas, personal y bar (SECTUR, 2015).

Se hacen de su conocimiento estos programas que estan directamente vinculados
con el sector restaurantero a fin de que mejore su sistema de calidad en la

preparacion higiénica de los alimentos y realice aplicacion de buenas practicas.

Escriba las estrategias del factor de produccion:

1.

2.

Respecto al andlisis del panorama externo, tambiéen influye la estrategia general que
aplique para el restaurante: costos, diferenciacion o enfoque, la cual debe definir antes
de decidir que estrategias estaran relacionadas con el panorama externo, debido a que se
debe tener la habilidad para detectar cambios, responder de forma rapida y flexible,
aprovechando las oportunidades, sin embargo, se realizan las siguientes
recomendaciones, también por orden de importancia, de acuerdo al diagndstico

realizado:

3.5.3. Estrategias del panorama externo
El panorama interno tiene factores que no se pueden controlar, sin embargo pueden ser
examinados y predecir su comportamiento e incidir en él. A continuacion se detallan

algunas estrategias, que estan consideradas de acuerdo al diagnostico realizado.
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3.5.3.1. Estrategias usuales de amenaza de productos o servicios sustitutos

La existencia de servicios, productos y negocios sustitutos, formales o no, lldmese tortas,
tacos, tamales, etc., que son distribuidos por los ambulantes, limitan los precios y las
utilidades que se pueden obtener en el segmento de mercado, motivo por el cual debe
elaborar sus propias estrategias, considerando la evaluacion de la seccion 2.2.1., a

continuacién le sugerimos algunas estrategias:

Investigar, analizar y evaluar los posibles sustitutos del restaurante.

e Investigar si los sustitutos posibles existentes en el mercado cumplen con las
normas de calidad.

e Tener conocimiento de los restaurantes similares a la empresa.

e Encontrar la ventaja competitiva que haga al restaurante original y diferente.

e Generar investigacion y desarrollo para su restaurante.

e Desarrollar nuevos productos o servicios relacionados con su empresa.

Escriba las estrategias propias de este factor:

3.5.3.2. Estrategias usuales de amenaza de nuevos aspirantes
Es importante como empresario del sector restaurantero analizar el motivo por el cual
entran y salen restaurantes del sector, es decir, por qué motivo abren y cierran de forma

constante, investigar si la normativa municipal tiene requisitos faciles de cumplir, o qué
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motivos provocan que entren y salgan restaurantes del mercado generando mayor

competencia y menores ingresos, analice los resultados obtenidos en la seccion 2.2.2.

Investigar acerca de la regulacién en materia restaurantera a nivel local, estatal y

federal.

e Incidir en la politica municipal que regula el crecimiento del sector restaurantero
a través de estrategias que normen el ambulantaje y los restaurantes sin licencia.

¢ Incidir en la regulacion para el ingreso de nuevos restaurantes formales.

e Ser socio de algin grupo o camara de restaurantes.

e Elaborar lineamientos de accion ante el establecimiento de cadenas o franquicias

de restaurantes.

Detalle las estrategias propias de este factor:

Es importante conocer las leyes, normas y procedimientos que regulan el sector de
restaurantero a fin de incidir en la politica municipal, de forma individual o colectiva,
proponiendo la regulacion de ingreso de nuevos competidores al mercado, solicitar a las
autoridades aplicar los estandares de calidad e higiene de acuerdo a la norma y que los

nuevos competidores cumplan.

3.5.3.3. Estrategias usuales de rivalidad entre los competidores existentes
Si existen muchos competidores en el mercado eso genera competencia de precios, de

campafias publicitarias que hacen que las utilidades sean menores, verifique los
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resultados obtenidos en la seccidn 2.2.3., y considerar que para generar la diferenciacion

es necesario aplicar algunas estrategias como:

e Encontrarse en los primeros lugares del sector por distinguirse en una excelente
atencion al cliente.

e Implementar y mejorar estdndares de calidad.

e Analizar y estudiar los factores de permanencia y éxito de la competencia en el
mercado.

e Analizar y estudiar las mejores practicas de otros restaurantes y adaptarlos a
nuestras necesidades.

e Buscar lo mejor de lo mejor y superarlo, generando una ventaja competitiva.

Puntualice las estrategias propias de este factor:

3.5.3.4. Estrategias usuales de poder de negociacién de los proveedores
Los proveedores al considerarse la Unica fuente de suministro pueden subir los precios o
disminuir la cantidad de suministro, ante tales circunstancias es necesario contar con

estrategias, previo a estas recomendaciones revise sus resultados de la seccién 2.2.4.

e Elaborar una base de datos de proveedores locales, estatales, nacionales e incluso
internacionales que nos permitan obtener los mejores precios.

e Hacer sinergia con los proveedores actuales para crecer al ritmo de la empresa.
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e Solicitar a los proveedores apliquen normas de calidad minimas en el suministro
de sus insumos.

e Buscar proveedores que cumplen las expectativas de calidad, precio y
oportunidad.

e Ofrecer a los proveedores la experiencia de producto y servicio a fin de que
observe la forma y proceso de sus insumos.

Especifique las estrategias propias de este factor:

3.5.3.5. Estrategias usuales de poder de negociacion de compradores
Los compradores exigen bajos precios, mejor calidad y mayor cantidad para dirigir
correctamente, previo a disefiar sus estrategias de este factor revise la evaluacion de la

seccion 2.2.5.

e Determinar el perfil del cliente.

e Conocer los segmentos de mercado en que compite.

e Tomar en cuenta las quejas, sugerencias y observaciones de mejora de los
clientes.

e Lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

e Ser la primera opcion de compra de los clientes.
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Especifique las estrategias propias de este factor:

3.6. Las politicas

Las politicas son los lineamientos o criterios disefiadas por el empresario que conduciran
al personal a ejecutar el plan estratégico hacia el éxito, son las pautas que orientan el

como hacer cada actividad para alcanzar un objetivo general.

Las politicas se definen como las reglas de conducta més general o de mayor nivel
donde se establecen las normas o patrones de conducta y produccion que deben seguirse

dentro de la organizacion (Lerma & Barcena, 2012).

Todas las politicas tienen por objeto orientar la accion, sirven para suplir normas y
sefialar los criterios generales que han de orientar la accion en el mismo sentido del
objetivo; pueden convertirse en una disposicion concreta, transformandose asi en
normas; las politicas tienen tres funciones: inspirar, interpretar y suplir normas (Reyes,

2004).

Las sugerencias para redactar y comunicar las politicas:

1. Esun lineamiento general de accion.
2. Es un medio bésico para delegar autoridad.
3. Las politicas deben estar por escrito.

4. Se deben difundir entre sus colaboradores.
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5. Debe cuidarse que exista alguien que coordine o interprete validamente su
aplicacion.

6. Verificar que la politica sea aplicada adecuadamente y esté vigente.

A continuacién se detallan dos ejemplos de politica, del restaurante “Puerto del

sol”*:

e “Garantizar la maxima calidad en la elaboracion de nuestros platos”, a través
de un exigente control en la seleccion de las materias primas a utilizar, que deben
ser provistas por empresas que estén a la altura de nuestras necesidades; con un
ordenado almacenamiento de las mismas y la méas correcta manipulacion de
alimentos conforme a las buenas practicas de manufactura, para generar la plena
confianza de nuestros consumidores.

’

o “Prestar servicios de excelencia”. Adoptamos una politica de capacitacion
continua de nuestros recursos humanos, porque reconocemos que este esfuerzo
es de vital importancia para nuestro crecimiento, y asi con un trato Unico,

equilibrado y preferencial, basado en el respeto mutuo y la solidaridad,

lograremos la plena satisfaccién de nuestros clientes.

Las politicas de la empresa deben ir de la mano con los objetivos y estrategias,
debido a que son acciones que contribuyen a alcanzar el objetivo general y deben ir

encaminados en un solo sentido.

Elabore las politicas, recuerde que deberan estar orientadas a alcanzar la vision,

objetivos y estrategia de su empresa:

4 Texto obtenido de http://www.recope.go.cr/quienes-somos/marco-estrategico/politicas-empresariales
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3.7.  Los procedimientos

Los procedimientos establecen un método de actuacién necesario para soportar
actividades futuras; son secuencias cronolégicas de acciones requeridas, lineamientos
para actuar, mas que para pensar, que detallan la manera precisa en que deben realizarse

ciertas actividades (Kontz et al., 2012).

El procedimiento consiste en describir la secuencia logica y cronoldgica de las
distintas operaciones o actividades concatenadas, sefialando quién, cémo, cuando, donde

y para qué han de realizarse (Rodriguez, 2002).

Finalmente un procedimiento se elabora con el objetivo de que se presenten por
escrito y en orden: ¢a quién?, ;como?, ¢cuando? y ;donde? se debe realizar una
actividad a fin de mejorar destrezas, solucionar actividades repetitivas y brindar mejor

calidad obteniendo resultados 6ptimos.

En la siguiente lista se detallan algunas sugerencias para elaborar los procedimientos

(Reyes, 2004):

e Elaborar la secuencia cronologica mas eficiente.

e Recordar detallar en la actividad ¢Quién? ;,como? ;cuando? ;donde?
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e Invertir el tiempo adecuado para la elaboracion, parecera un gasto de tiempo
innecesario, pero mejora los tiempos de sus colaboradores a futuro.

e Los procedimientos deben tenerse por escrito y de preferencia graficamente.

e Dar oportunidad a quien elabora el procedimiento de eliminar, combinar, alterar
el orden y mejorar.

¢ Reuvisar frecuentemente los procedimientos.

e Evitar duplicidad de procedimientos.

Como un ejemplo de su elaboracién, el restaurante “Puerto del sol” tiene el siguiente
procedimiento para la adquisicion de materias primas e insumos necesarios en la
elaboracion de sus platillos:

1. Elaborar la lista de productos necesarios. EI responsable de la cocina o
encargado de la preparacion de platillos, debera elaborar el requerimiento de
materias primas que contendrd los siguientes datos: NUmero progresivo,
descripcion, cantidad minima, cantidad maxima, presentacion, marca, precio
unitario, observaciones. El requerimiento debe ser elaborado de forma anual,
algunos productos por sus caracteristicas se compran una sola vez en el afio, o tal
vez de forma trimestral; Sin embargo los productos perecederos deberan
solicitarse en un pedido de forma mensual, el cual ya debe estar incluido en el
requerimiento anual, mismo que debera ser entregado a finales del mes de
diciembre de cada afio al encargado general del restaurante.

2. Dar a conocer el requerimiento de compra a los colaboradores.

3. Elaborar una base de datos de proveedores cercanos y que ofrezcan mejores

precios.
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4. Seleccionar con el proveedor que oferte la mejor calidad de la materia prima.
5. Evitar las compras de emergencia, generan altos costos.

6. Hacer uso del crédito en caso de tenerlo con algun proveedor.

~

Identificar que proveedor puede otorgar bonificacion o descuento por la compra.

o

Vigilar y hacer comparativos de precios de los proveedores para obtener el mejor
precio y calidad.
9. Comprar y registrar por separado todas las materias primas.
10. Verificar y recibir las materias primas en las cantidades y pesos solicitados.
11. Solicitar factura por las compras.
12. Guardar correctamente de acuerdo al tipo de materia prima (abarrotes, jugos y
concentrados, carnes, huevo, salchicheria, frutas y vegetales, lacteos, pan, nieves
y helados).
Se deben elaborar los procedimientos necesarios que contribuyan directamente en el
alcanzar el objetivo general de la empresa, es importante desarrollar los procedimientos
de mayor relevancia e impacto en los procesos de la empresa a fin de que se

estandaricen.

3.8. El programa de trabajo

Una vez que establecimos objetivos, valores, politicas, y estrategias para realizar el plan
estratégico, es necesario organizar y secuenciar las actividades, estableciendo quién,
cémo, donde, cudndo se van a alcanzar cada uno de los objetivos planteados. El
programa es una guia de las actividades que enlista una empresa a realizar en un plazo

determinado.
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El programa es un listado secuencial de las acciones que deberan ser ejecutadas para
el logro de algo, determinan los tiempos de realizacion de las diversas acciones,
calendarizacion para organizar tiempo de las acciones e instrucciones (Lerma &

Béarcena, 2012).

En el programa se establecen respuestas a ;Qué se va hacer?, ;Cuando se va hacer?
¢Donde se va hacer? ¢;En qué lapso de tiempo? ¢Quién es el responsable? ;Quién va a
supervisar la actividad? Para realizar los programas existen varias herramientas pero la
mas utilizada dada su funcionalidad es la grafica de Gantt, la cual se realiza con la
siguiente informacion: 1) actividad a realizar, 2) lugar de realizacion, 3) responsable de
la actividad, 4) tiempo estimado de la actividad y 5)calendario de actividades que

deberan realizarse durante un periodo especifico.

En el siguiente ejemplo se realiza el programa de trabajo del procedimiento de

compra anual del restaurante “Puerto del sol”.
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Ejemplo de requerimiento anual de materias primas
Programa de trabajo restaurante “Puerto del sol”

Tiempo
Responsable estimado
de la para
ACTIVIDAD actividad ¢Doénde? elaboracion | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEPT | OCT | NOV | DIC
1.  Elaborar la lista de productos necesarios. Cocinero Sala de juntas | 5 dias
2. Dar a conocer el requerimiento de compra a los
colaboradores. Propietario | Sala de juntas | 1 dia
3. Elaborar una base de datos de proveedores
cercanos y que ofrezcan mejores precios. Propietario | Oficina Constante
4. Seleccionar con el proveedor que oferte la mejor
calidad de la materia prima. Propietario | Oficina 5 dias
5. Evitar las compras de emergencia, generan altos
costos. Propietario | Oficina Constante
6.  Hacer uso del crédito en caso de tenerlo con algin Al realizar
roveedor o o la compra
P ) Propietario | Oficina anual
7. Identificar que proveedor puede otorgar glcrgrfﬂrl)zrgr
bonificacion o descuento por la compra. Propietario | Oficina anual
8.  Vigilar y hacer comparativos de precios de los r’:‘;}i;:’;
proveedores para obtener el mejor precio y calidad. Propietario | Oficina compra
9.  Comprar y registra por separado todas las materias Espacio de Des_p ues de
. proveedor o | realizar la
primas. L
Propietario | en la empresa | compra
10. Verificar y recibir las materias primas en las - . Despues de
. S Auxiliar de | Subalmacén | realizar la
cantidades y pesos solicitados. . -
cocinero de cocina compra
Después de
11. Solicitar factura por las compras. realizar la
Propietario | Oficina compra
12. Guardar correctamente de acuerdo al tipo de materia - . Des_p ues de
rima Auxiliar de | Subalmacén | realizar la
P ) cocinero de cocina compra
Elaboro: Vo. Bo.

Propietario del restaurante “Puerto del sol”
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3.9.  Los presupuestos

En la planeacion estratégica existen actividades que implican 0 no un recurso econémico
para la empresa, tal situaciéon se detalla en el presupuesto, en el cual los objetivos se
ponderan de forma econdmica determinando el costo que va a implicar su realizacion.

¢Cuénto dinero tengo que invertir en esta actividad?

En un presupuesto se precisan o al menos se hace una estimacién sistematica de
coémo, en que cantidades y hacia donde se destinaran los recursos financieros y humanos,
es una forma de cuantificar los objetivos Lerma & Béarcena (2012). Los principales tipos
de presupuestos que se utilizan son: de operacion, gastos, ingresos, de efectivo y de

capital, cada uno se detalla de acuerdo a cada empresa.

Las actividades u objetivos tienen un costo que no debe obviarse como tal, por el
contrario, debe ser considerado una inversion que genera rendimientos a futuro en el
crecimiento y permanencia de la empresa. En el siguiente ejemplo se describe un
presupuesto de compras de materia primas del restaurante “Puerto del sol”, el cual puede

tomar como guia o ser modificado de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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Presupuesto Anual de compras
Restaurante “Puerto del sol”

NP | NOMBRE GENERICO |UNI[PRESEN EMPAQUE P.U. CANTIDAD IMPORTE
ESTIMADO MINIMA MAXIMA MINIMA MAXIMA
1|TORTILLA DEMAIZ kg 1000g |Bolsa de polietileno $12.00 397 992 $4,764.00 $11,904.00
BOLA DE RES EN kg 1000 g Bolsa de polietleno $97.00 25 64
TROZO colectiva o charola de
plastico cubierta con
2 pelicula plastica $2,425.00 $6,208.00
BISTEC DE PIERNA DE|kg 1000 g (Bolsa de polietleno $96.00 43 106
RES colectiva o charola de
plastico cubierta con
3 pelicula plastica $4,128.00 $10,176.00
CHAMBARETE DE kg 1000 g|Bolsa de polietleno $75.00 27 64
RES colectiva o charola de
pléstico cubierta con
4 pelicula plastica $2,025.00 $4,800.00
CHULETA DE CERDO (kg 1000 g|Bolsa de polietleno $75.00 16 40
colectiva o charola de
plastico cubierta con
5 pelicula plastica $1,200.00 $3,000.00
FALDA DERES kg 1000 g|Bolsa de polietleno $87.00 16 40
colectiva o charola de
plastico cubierta con
6 pelicula plastica $1,392.00| $3,480.00
PECHUGA DEPOLLO |kg 1000 g|Bolsa de polietileno o $56.00 51 128
charola de unicel sobre
papel secante y
7 envoltura de polietileno $2,856.00 $7,168.00
PULPA DE RES kg 1000 g|Bolsa de polietleno $82.00 25 64
MOLIDA colectiva o charola de
plastico cubierta con
pelicula plastica y papel
secante en la parte
8 inferior $2,050.00 $5,248.00
JAMON DE CERDO kg 1000 g |[Empaque de polietileno $58.00 16 40
EXTRAFINO CON 18%
9[DE PROTEINA $928.00 $2,320.00
SALCHICHA DE kg 1000 g|Empaque de polietileno $42.00 13 32
10|CERDO (Tipo Viena) al alto vacio $546.00 $1,344.00
TOTAL $22,314.00 $55,648.00
Elaboro: Vo. Bo.

Propietario del restaurante “Puerto del sol”
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4. RECOMENDACIONES

El ejercicio anterior es un compilado del documento del plan estratégico, es importante
gue todo lo que se escribi6 sea aplicado, con el fin de que sirva de guia en la planeacién

a futuro de su restaurante.

Una vez que se establecieron los objetivos, la mision, vision, las estrategias,
politicas y procedimientos, es necesario llevar a cabo lo planeado, es decir, elaborar el
programa de actividades considerando los tiempos de realizacion, dar seguimiento a

cada accion planeada.

El verdadero grado de participacion del propietario del restaurante generara el
involucramiento del subordinado, pero principalmente de la comunicacion que se
establezca entre ambos, los subordinados deben ser capacitados y dispuestos a participar
en la implantacion (Steiner, 1998). A continuacion se describen las recomendaciones

para llevar a cabo su plan estratégico:

1. Elaborar un plan ya sea complejo o sencillo, hace posible realizar los objetivos,
analizar recursos, establecer medidas de control, ejecutarlo, comunicarlo y
difundirlo entre los trabajadores. El establecer un objetivo obliga cumplirlo,
debido a que se establece, quién, como, cuando y donde, estableciendo una plazo
para su cumplimiento. Si considera que sus metas son ambiciosas 0 necesitan ser
aclaradas, es preciso solicitar asesoria empresarial a fin de que sus objetivos sean

cumplidos.
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2. Una vez elaborado el plan por més sencillo que sea es fundamental ponerlo en
practica, dar seguimiento, cumplir a detalle cada objetivo establecido
implementando medidas de control que lo hagan cumplir.

3. Recordar que fundamentalmente para llevar a cabo un plan es necesario
difundirlo entre el personal que colabora en la empresa a fin de generar un
compromiso y cumplimiento del mismo, el compromiso para realizar cada una
de las acciones que son necesarias para encontrarse en la vision planeada en un
lapso de tiempo.

4. Implantar el plan estratégico realizado, es decir poner en accion los objetivos, las

estrategias y programas desarrollados en esta guia.

Este documento se elabord con el objetivo de servir de guia en el proceso de la
planeacion estratégica de las microempresas del sector restaurantero del Municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se espera que el objetivo se
cumpla, pero también que sirva de aporte para los trabajos de asesoria y consultoria
del sector. Es importante considerar que los conocimientos de la planeacion
estratégica se ajustaron a las necesidades del entorno, se elabor6 la guia de forma
sencilla y practica a fin de que los propietarios de los restaurantes puedan
comprender y asimilar esta informacion. Estimado lector que siguid paso a paso esta
guia, le recuerdo que todos los planes, vision, politicas, procedimientos y estrategias,
que haya escrito, no sustituyen a la accion, por lo cual se sugiere dar el primer paso
para la realizacion de su plan estratégico, no necesita saber todo sobre negocios o
administracion, pero si tener clara la vision de donde quiere estar en un futuro y

continuar trabajando, porque usted ya esta en el camino.
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ANEXOS

Hojas de trabajo

(Nota, se incluyen hojas en blanco con los pasos de planeacion estratégica,

a fin de continuar el proceso de planeacion a largo plazo).

“Las cosas no suceden en este mundo hasta que alguien

hace que sucedan” James A. Garfield.
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Glosario

Analisis de puesto. Herramienta que sirve para describir las caracteristicas del puesto,
siguiendo un orden logico, en funcion del proceso de incorporacion de personas a la
empresa, tiene importancia basica en el reclutamiento y seleccion de personal. Define las
necesidades reales, identifica las tareas a realizar, define las caracteristicas del candidato
real y la forma de convocatoria.

Microempresa. Es la organizacidn de negocios que cuenta con 1 a 10 trabajadores en su
lista de integrantes. Independientemente del giro de la empresa (comercio, industria o
servicios), las microempresas representan uno de los motores de crecimiento econémico

mas importantes del pais.

Perfil del cliente. Es definir el cliente al que le quiere vender. ;Qué aspecto tienen los
posibles clientes para su producto o servicio? Es una imagen mental de su aspecto
demogréafico. ¢Son ricos? ¢(De clase media? ¢Con educacién universitaria? ;Casados?
¢Adolescentes? ¢Doble ingreso, sin hijos? Si el producto o servicio va dirigido a
empresas comerciales, ¢Estan ubicados en areas metropolitanas importantes? ¢Pueblos
pequefios? ¢En los suburbios? ¢En algun otro lugar? ;Son peatones que pasan junto al

negocio? Finalmente para quien estamos disefiando nuestro servicio y/o producto.

Profesiograma. Es el documento donde se especifican las caracteristicas del puesto, el

objetivo por la que existe, las responsabilidades, las relaciones que existen con otros
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puestos, las conexiones de mando, las condiciones fisicas que se requieren para el

trabajo, asi como sus riesgos y los requerimientos que se exigen para ocupar el puesto.

Reclutamiento. Se llama reclutamiento al proceso de identificar e interesar a candidatos
capacitados para llenar las vacantes. ElI proceso de reclutamiento se inicia con la
busqueda y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. Se obtiene asi un
conjunto de solicitantes, del cual saldran posteriormente los nuevos empleados.
Seleccion de personal. Es el proceso de identificar el candidato que cumpla con los
requisitos del puesto y que mejor se adecue a las necesidades generales de la empresa,
una buena seleccion se logra con la comparacion entre las cualidades de cada candidato
con las exigencias del cargo decidiendo la mejor eleccion entre los candidatos
comparados.

Sinergia. Significa cooperacion, y es un término de origen griego, "synergia”, que
significa "trabajando en conjunto”. La sinergia es un trabajo o un esfuerzo para realizar
una determinada tarea muy compleja, y conseguir alcanzar el éxito al final. La sinergia
es el momento en el que el todo es mayor que la suma de las partes, por tanto, existe un
rendimiento mayor o una mayor efectividad que si se actla por separado.

Ventaja competitiva. Es una ventaja en algin aspecto que posee una empresa ante otras
empresas del mismo sector o mercado, y que le permite tener un mejor desempefio que

dichas empresas y, por tanto, una posicion competitiva en dicho sector o mercado.
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4.4. Conclusiones de la guia

La idea de una empresa nace de la pretension de satisfacer una necesidad, en algunas
ocasiones por tener una actividad que realizar, en algunas otras porque realmente fue
planeada la empresa. Existen tres momentos vitales de la microempresa: su incubacion,
su sobrevivencia y su crecimiento; la planeacion estratégica es importante en la medida
en que se transita de un momento a otro; las empresas que no planean o lo hacen de
forma ocasional tienen menos posibilidades de sobrevivir a un shock del futuro (Toffler

A., 1995).

El puntaje alcanzado para la planeacion interna obtenida del diagnostico aplicado a
los doce restaurantes resulto de 43 puntos, de los 100 puntos como maximo, lo anterior
nos hace comprobar que existe baja planeacion estratégica, motivo por el cual se elaboro
la guia con datos generales de la planeacion estratégica lo que permitio a los

microempresarios analizar, reflexionar sobre estos temas.

Al establecer ejercicios practicos y ejemplos referentes a la planeacién estratégica
adaptados al entorno, sirvio de referencia para mejorar y fortalecer los conceptos. Cabe
sefialar que las estrategias sugeridas en la guia no son las Unicas que existen, pero es
importante recordar que las estrategias se disefian dependiendo de las necesidades de la
empresa, acogidas del conocimiento, experiencia e inventiva de quien o quienes realicen
el proceso de planeacion estratégica y tomen las decisiones en la empresa, llamese:
directivo, titular, gerente, duefio, encargado, administrador o asesor que incida en el

proceso de planeacion.
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Al presentar este documento a los microempresarios se obtuvo buena aceptacion y
comentarios favorables, calificando como buena el 67% y como excelente el 33%, es
importante rescatar que el 100% acepta que recomendaria el uso de esta guia a otro
microempresario. La evaluacion por parte de los microempresarios permitié hacer
breves modificaciones y aportaciones, a la guia original, asi mismo refirieron que la guia
es practica y sencilla en la elaboracion del plan estratégico, sin embargo es necesario el

apoyo de un asesor para la implementacion.

Finalmente se espera que la guia sirva para acercar los conocimientos de planeacion
estratégica a los microempresarios en la elaboracién plan estratégico de su restaurante y
sirva de aporte a la cultura empresarial del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan

de Leodn, Oaxaca.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

Las microempresas del sector restaurantero para permanecer y crecer en el sector que se
desarrollan deben considerar un plan de accién, que establezca los lineamientos para
alcanzar los objetivos, utilizando una herramienta como la planeacion estratégica que les
permita desarrollar la capacidad y la potencialidad de construir su futuro (Lehmann,

2011).

La industria restaurantera es el segundo mayor empleador a nivel nacional, por
debajo de la industria turistica, (Naranjo, 2013). En este Municipio de acuerdo a
entrevista al presidente de CANIRAC, reporta que las empresas de este sector son
MyPES, asi mismo se corrobord con la muestra que se realizé que son microempresas,
que cuentan de entre 3 hasta 10 empleados. Que el 41% cuentan con un nivel de estudios
de bachillerato y predominantemente empiricos en el sector restaurantero. Debido a
que los restaurantes son importantes para poder proveer los productos y servicios
gastronémicos de una localidad, (Restaurantes de México, 2013), es vital y significativo
disefiar las estrategias empresariales que faciliten su participaciéon en los mercados, la
capacidad de competir, fortalecer su rentabilidad y las condiciones en que ofrecen sus
productos, dado que existe baja planeacion estratégica en el sector restaurantero debido a
la falta de conocimiento de términos administrativos como: mision, vision, valores,
objetivos, politicas, estrategias, procedimientos, programas, adaptado al contexto interno

y externo en el que se desarrolla la empresa.
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El objetivo general de esta tesis fue elaborar una propuesta de plan estratégico,
basado en el diagnostico de las microempresas del sector restaurantero del Municipio de

Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, la cual se cumpli6 con el capitulo V.

En los objetivos especificos se establecid primero elaborar un diagnéstico de la
planeacion estratégica del sector restaurantero, se cumpli6 el objetivo lo cual se denota
en el capitulo I, el cual arrojo los siguientes datos al realizar el analisis de resultados en
qgue la planeacién interna y externa, se encuentran en nivel bajo de planeacién
estratégica con 43 y 42 puntos respectivamente, teniendo como maximo puntaje los 100
puntos de haber respondido correctamente las preguntas aplicadas, tal resultado
demuestra falta de planeacion a largo plazo, se observaron los cuatro factores internos:
produccién con 92 puntos, personal con 72 puntos, comercializacion y finanzas con 55
puntos.

En el panorama externo: los compradores 76 puntos, los proveedores 67 puntos, la
rivalidad entre empresas 63 puntos, la amenaza de nuevos competidores con 50 puntos,
los bienes y servicios sustitutos con 39 puntos. Se detect6 bajo conocimiento, analisis y
consideracion del panorama interno y externo relacionado con los planes a futuros, el
58% tiene objetivos sin embargo no los hace del conocimiento de sus colaboradores, el
48% no tiene planes ni a corto ni largo plazo. Solo el 17% cuenta con manuales de
politicas y procedimientos en la empresa, el 83% no tiene conocimiento de estas
herramientas administrativas, referente a las estrategias para afrontar la parte interna y
externa, solo el 17% considera las estrategias para guiar y tomar decisiones en su
restaurante, el 83% no elabora estrategias. Por otra parte el 41% considera su empresa

con una vida de méas de cinco afios, 33% no tiene planeado los afios de vida de su
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empresa, el resto considera que depende de la situacion econémica, otra generacién mas,
muchos afios, aunado a la falta de visién, esto posiciona a las microempresas en baja
planeacion estratégica debido a la falta de conocimiento y aplicacion de herramientas
administrativas que les permitan establecer sus ideas en orden y por escrito, a fin de dar

seguimiento y cumplimiento a cada objetivo establecido.

La hipdtesis de la tesis, es que existe baja planeacion estratégica en las
microempresas del sector restaurantero debido a la falta del conocimiento de conceptos
elementales de administracion, que les permitan planear a futuro, lo cual se confirma con
los resultados del diagndstico, se observa que el puntaje de la planeacion interna es 43
puntos de 100 que se podian obtener y 42 puntos en la planeacion externa de 100 puntos,
lo que denota baja planeacion estratégica en las microempresas del sector restaurantero
debido a la falta de conocimiento del tema que le permita realizar planes a futuro, hay
las excepciones en algunas empresas que prevalecen en el tiempo, sin embargo, han
subsistido debido al trabajo arduo, al conocimiento de la actividad que desempefian, a la
ubicacién, no precisamente por que utilicen una herramienta administrativa que los guie

en sus planes a futuro.

El segundo objetivo de esta tesis es elaborar una guia para la planeacién estratégica
de las microempresas del sector restaurantero que les sea Gtil como herramienta
administrativa, la cual se detalla en el capitulo IV. Se disefi6 la guia de plan estratégico
con cuatro capitulos, en el capitulo primero se proporcionaron conceptos bésicos de la
planeacion estratégica, en el capitulo segundo se realiz6 una serie de cuestionarios con
preguntas del panorama interno (comercializacion, finanzas, personal y produccion),
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interrogantes del panorama externo (compradores, proveedores, rivalidad entre
empresas, amenazas de entrada, productos sustitutos) a fin de evaluar y determinar el
conocimiento de su entorno y con base a ello formular o replantear, la mision, vision,
valores, objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, programas y procedimientos
que deben ir direccionados en un solo sentido, para lograr el disefio final de la guia se
aplicé una prueba piloto a seis microempresarios del sector restaurantero, cinco por
ciento del total del universo, para que realizaran su plan estratégico apoyados con la
guia, obteniendo buena y excelente aceptacién en todos los casos, pero reconociendo
que para la implementacion del plan estratégico es necesario considerar que una asesor o

especialista en la materia los supervise, vigile y apoye en la puesta en marcha.

¢En que nivel de planeacion estratégica se encuentran las microempresas del sector
restaurantero del Municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca? Nivel
bajo es la respuesta correcta, en una escala del 1 al 100; ya que al realizar la tabulacion y
el anélisis de los resultados se observa que el puntaje de la planeacion interna es 43
puntos de 100 que se podian obtener, 42 en la planeacion externa de 100 puntos, lo cual
denota la falta de conocimiento en materia de planeacion estratégica por parte de los
empresarios del sector restaurantero de este Municipio.

¢ESs necesaria una herramienta administrativa que impulse en los microempresarios
el conocimiento de la planeacion estratégica? Si, con el antecedente de que solo el 17%
tiene conocimiento de politicas, procedimientos, planes y programas y el 83% desconoce
de la herramienta administrativa de la planeacion estratégica para permanecer y crecer

en el largo plazo.
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¢Qué elementos deben integrarse y explicarse en la guia de planeacion estratégica?
Revisando varios autores, considerando el nivel de conocimiento que tienen los
microempresarios, se elaboré una guia sencilla, clara, facil de elaborar y poner en
practica con los siguientes conceptos: conocimiento del panorama interno
(comercializacién, finanzas, personal y produccidn), conocimiento del panorama externo
(sustitutos posibles, amenaza de entrada, rivalidad entre empresas, poder de negociacion
con proveedores y poder de negociacion con compradores), mision, vision, valores,

objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, programa y presupuesto.

Cabe resaltar que a futuro esta investigacion puede tener varias utilidades tales

como:

e Servir de guia en la elaboracion del plan estratégico de las empresas del sector
restaurantero del Municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n, Oaxaca.

e Acercar los conocimientos y conceptos de la planeacion estratégica a los
empresarios del sector restaurantero, alumnos, investigadores e interesados en el
tema.

e Estimular la investigacion entre los empresarios del sector restaurantero acerca
de los conceptos de planeacion estratégica.

e Servir como fuente de informacion a las personas que tengan intencién de iniciar
una empresa en el sector restaurantero de este Municipio.

e Servir de fuente de informacion a las personas que desean investigar acerca de la

microempresas del sector restaurantero.
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Es importante establecer las bases de la planeacion estratégica para las
microempresas, debido a que representan 94% de las unidades econdmicas en México y
contribuyen con el 43.7% de empleo, de manera particular el Municipio esta constituido
por microempresas, en especifico del sector restaurantero, es frecuente observar que
abren y cierran microempresas restauranteras de forma constante, es relevante hacer
conciencia entre los nuevos y actuales empresarios que su trabajo es importante, al ser
empleadores, afrontan la responsabilidad de transformar, permanecer, crecer y contribuir

con su esfuerzo, constancia y liderazgo moviendo la economia del Municipio.
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Apéndice 1

Restaurantes con licencia de funcionamiento 2013

N/P | Nombre Negocio Domicilio Colonia Giro comercial
A. Restaurante sin venta
1 | Comedor Jiménez Jiménez # 19 Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
2 | Restaurante Liz 5 de Febrero # 236 | La Soledad de cervezay licor
Barrio la A. Restaurante sin venta
3| Cocina Rosy Conocido la Junta pastora de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
4| Alejandra 2 de Abril # 4 Centro de cervezay licor
Los Presidentes | B. Restaurante con venta
5| Comedor Tere 5 de febrero # 62 22 Seccion de cerveza con alimentos
Cocina econémica B. Restaurante con venta
6 | Adelita Galeana # 84 La Providencia |de cerveza con alimentos
Prolongacion de
Morelos esq.
7 | El buen gusto Rodolfo Fierro # 22 | Morelos D. Restaurante-bar
A. Restaurante sin venta
8| Comedor familiar Hidalgo #43 Centro de cervezay licor
Micaela Galindo A. Restaurante sin venta
9 | Comedor el Portalito | # 30-B Centro de cervezay licor
Carretera a México | Agencia Agua |B. Restaurante con venta
10| Tere S/IN Dulce de cerveza con alimentos
Leyes de reforma B. Restaurante con venta
11| Restaurante Guille | # 52 Vista Hermosa | de cerveza con alimentos
Fracc. Jardines | A. Restaurante sin venta
12 | Comedor Violetas Violeta # 15-b del sur de cervezay licor
Comedor Santa Maria B. Restaurante con venta
13 | el paraiso Insurgentes # 2 Xochixtlapilco |de cerveza con alimentos
Restaurante bar Francisco I. Madero | Santa Maria
14 | clarita #4 Xochixtlapilco | D. Restaurante-bar
Divina Aviacion 1° B. Restaurante con venta
15 | Providencia Hangares # 12 seccion de cerveza con alimentos
Aviacion 1°
16 | El altimo tren Martires del 68 # 35 |seccién D. Restaurante-bar
Cocina econémica B. Restaurante con venta
17 | Paty Allende # 10 Centro de cerveza con alimentos
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Restaurante Garcia

H. Colegio militar

18 | Peral #1 Centro D. Restaurante-bar
19| Dolmen Madero # 32 Centro D. Restaurante-bar
Restaurante bar Naranjos esq. Pinos | Santa Rosa
20| Lotrus #1 2a. Secc. D. Restaurante-bar
Mercado Porfirio B. Restaurante con venta
21| El Palmar Diaz #77 Centro de cerveza con alimentos
Restaurante -bar Antonio de
22 | tipico Las Palmas 2 de abril # 209 Leodn D. Restaurante-bar
23 | Don Vale Madero # 1, altos Centro D. Restaurante-bar
B. Restaurante con venta
24 | Rafa Benito Juarez # 27 Centro de cerveza con alimentos
Nikos Restaurante y
cafeteria de la
Mixteca S.A. de B. Restaurante con venta
25|C.V. Porfirio Diaz # 3 Centro de cerveza con alimentos
Nikos Restaurante | Carretera Huajuapan B. Restaurante con venta
26 | campestre Tehuacan km. 3.5 Rancho la junta | de cerveza con alimentos

27

Restaurante-bar los
Candiles

Nuyoo # 44

Centro

D. Restaurante-bar

Agencia agua

28| La favela Libramiento s/n dulce D. Restaurante-bar
Casimiro Ramirez A. Restaurante sin venta
29| Otomixteco #13 Centro de cervezay licor
Cafeteria B. Restaurante con venta
30 | Monserrat Jiménez # 14 Centro de cerveza con alimentos
Restaurante y B. Restaurante con venta
31 taqueria 24 horas 2 de abril # 12 Centro | de cerveza con alimentos
Restaurante y
taqueria cielito Antonio de Leo6n B. Restaurante con venta
32| lindo # 6-A Centro de cerveza con alimentos
San isidro A. Restaurante sin venta
33 | Restauran la Piazza | Tapia # 3 oriente de cervezay licor
Serafin Acevedo # | Altavista de
34 | Casandoo 81 Juérez D. Restaurante-bar
Marisqueria Villa del B. Restaurante con venta
35| mar Cuauhtémoc # 40 Centro de cerveza con alimentos
B. Restaurante con venta
36 | Cocina angelita Galeana # 55 La providencia | de cerveza con alimentos
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37 | La mancha I. Vasquez # 31 Centro D. Restaurante-bar
38 | Atlantic Cuauhtémoc # 23 Centro D. Restaurante-bar
39 | Lacasonade Frida | V. Carranza 21 Centro D. Restaurante-bar
40 | El padrino Nuyoo # 16 Centro D. Restaurante-bar
Prolongacion de
41| Valentinos Valerio Trujano # 27 | Santa rosa D. Restaurante-bar
42 | Bugambilias Reforma # 17 Centro D. Restaurante-bar
B. Restaurante con venta
43 | La valentina 2 de abril # 84 Tepeyac de cerveza con alimentos
B. Restaurante con venta
44 | Italia Bravo # 2 Centro de cerveza con alimentos
Adolfo Lépez
45 | La mixteca Il Mateos # 18 Los presidentes | D. Restaurante-bar
Comedor familiar A. Restaurante sin venta
46 | Rosy 2 de abril # 57 Centro de cervezay licor

Fracc. Puerta

A. Restaurante sin venta

47 | Antojitos mexicanos | Sol mixteco # 16 del sol de cervezay licor
Carretera a México | Agencia Agua |B. Restaurante con venta
48 | El Oasis SIN Dulce de cerveza con alimentos
Bartolomé de las
49| Plaza Santa Cecilia |casa# 17 La Merced D. Restaurante-bar
Restaurante 20 de nov. Esq. A. Restaurante sin venta
50 | Gourmet Rafael Ramirez Del Maestro de cervezay licor
H. Colegio militar B. Restaurante con venta
51| La puerta del cielo #5 Centro de cerveza con alimentos
B. Restaurante con venta
52| Tasty place Gante # 3 Centro de cerveza con alimentos
C. Restaurante con venta
Restaurante la de cerveza, vinos y
53| Carreta Amatista# 1 Santa Teresa licores con alimentos
Carretera
54| Los tarros internacional #202 |Fidepal D. Restaurante-bar
A. Restaurante sin venta
55| Los bambus Bravo # 7-A Centro de cervezay licor
Portal Valerio
56 | La Red trujano 6-D Centro D. Restaurante-bar
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57

Los curricanes

Domicilio conocido

El Carmen

B. Restaurante con venta
de cerveza con alimentos

58

Restaurante alamos

Carranza # 48-B

Alatavista de
Juarez

B. Restaurante con venta
de cerveza con alimentos

59

Antojitos mexicanos
Lupita

21 demarzo # 7

Alatavista de
Juarez

A. Restaurante sin venta
de cervezay licor

A. Restaurante sin venta

60| Restaurante Colén | Colon # 10 Centro de cervezay licor
C. Restaurante con venta
El tesoro de de cerveza, vinos y
61 | Michapa Nuyoo # 7 Centro licores con alimentos
B. Restaurante con venta
62 | La cafeta Guerrero 9-a Centro de cerveza con alimentos
Calle 1 manzana FOVISSSTE | A. Restaurante sin venta
63 | Mi antigua Puebla #151-1 la. Secc. de cervezay licor
Antonio de B. Restaurante con venta
64 | Los chapulines 2 de abril # 197 Ledn de cerveza con alimentos
Autoridad en el
65 | deporte Olivos S/N Las Pefiitas D. Restaurante-bar
66 | ltacate Porfirio Diaz #4 Centro D. Restaurante-bar
A. Restaurante sin venta
67| Comedor Carolina | Jiménez # 37 Centro de cervezay licor
Restaurante- B. Restaurante con venta
68 | Deheyrami Jiménez # 27 Centro de cerveza con alimentos
Casimiro Ramirez A. Restaurante sin venta
69| Cocinatres culturas |# 10 Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
70| Comedor la soledad |5 de febrero # 91 La soledad de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
71 | Restaurante-lupita Nuyoo # 66 Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
72 | Delis 5 de febrero # 166 Los presidentes | de cervezay licor
16 de septiembre B. Restaurante con venta
73| El paredon #71 Tepeyac de cerveza con alimentos
16 de septiembre de A. Restaurante sin venta
74| Casita china # 7-B altos Centro de cervezay licor
75 | Lajungla Valerio trujano # 92 | Centro D. Restaurante-bar
Carretera B. Restaurante con venta
76 |Laviga internacional #131 col. San mateo | de cerveza con alimentos
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A. Restaurante sin venta

77 | Guenda roo Micaela Galindo #13 | Centro de cervezay licor
Carretera a
78| El charco Tehuacan # 40 Del Maestro D. Restaurante-bar
Garlic bread B. Restaurante con venta
79 | restauran Madero # 26 Centro de cerveza con alimentos
A. Restaurante sin venta
80 | Restaurante el portal | Antonio de Le6n #1 | Centro de cervezay licor
José Rosas Moreno B. Restaurante con venta
81| Amalia's #4 Del Maestro de cerveza con alimentos
Antonio de B. Restaurante con venta
82 | El compa Garin 2 de Abril # 47 Ledn de cerveza con alimentos
Micaela Galindo # A. Restaurante sin venta
83| San Miguel 17-B Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
84 | Canta ranas Jiménez # 2 Centro de cervezay licor
Antonio de B. Restaurante con venta
85 | Tipijarros 2 de Abril # 200 Ledn de cerveza con alimentos
86 | Ndikandi Calle XII S/N Del Maestro D. Restaurante-bar
A. Restaurante sin venta
87 | Laurita Allende # 29 Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
88 | Comedor Don Goyo | Carretera Tehuacan | Del Maestro de cervezay licor
B. Restaurante con venta
89 | La Mixteca 2 de abril #65 Tepeyac de cerveza con alimentos
Santa Rosa la. | B. Restaurante con venta
90 | La Zandunga Durango # 39 Secc. de cerveza con alimentos
91 | Estudio 43 Ave. 2 de Abril #43 | Centro D. Restaurante-bar
Alta vista de
92 | Café café Campillo #84 Juérez D. Restaurante-bar
Restaurante Serafin Acevedo Altavista de B. Restaurante con venta
93| (antojitos mexicanos) |# 24 Juérez de cerveza con alimentos
Valerio Trujano A. Restaurante sin venta
94 | Comedor Sarita # 101 Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta
95 | Comedor Mary 2 de abril # 17 La merced de cervezay licor
C. Restaurante con venta
Restaurante y salon | Alta vista de de cerveza, vinos y
96 | Cristal de fiestas Juarez licores con alimentos
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B. Restaurante con venta

97 | Asador vikinga 2 de Abril # 65 Tepeyac de cerveza con alimentos
Véasquez esq. Con A. Restaurante sin venta

98 | Café con leche Porfirio Diaz Centro de cervezay licor
Carretera a B. Restaurante con venta
99 | Las palapas del Tio | Tehuacéan # 65 Del Maestro de cerveza con alimentos
Fracc. Las B. Restaurante con venta
100 | Casa de campo Fresnos # 1 Flores de cerveza con alimentos
B. Restaurante con venta
101 | El sitio Luis Echeverria # 25 | Tepeyac de cerveza con alimentos
Venustiano Carranza | Altavista de A. Restaurante sin venta

102 | Katy # 26 Juarez de cervezay licor
B. Restaurante con venta
103 | El centro Mina # 214 El Carmen de cerveza con alimentos

Restaurante con
venta de cerveza

vinos y licores solo | Prolong. De trujano | Santa Rosa 1ra. | B. Restaurante con venta
104 | con alimentos # 256 Secc. de cerveza con alimentos
A. Restaurante sin venta

105 | Chuyita Matamoros # 6 Centro de cervezay licor
Carretera a A. Restaurante sin venta

106 | La Ribera Tehuacén S/N La Junta de cervezay licor
A. Restaurante sin venta

107 | Sandy 5 de Febrero # 102 | La soledad de cervezay licor
A. Restaurante sin venta

108 | El verde espacio Morelos # 27 altos Centro de cervezay licor
A. Restaurante sin venta

109 | Kifan 5 de Febrero # 19 Centro de cervezay licor
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Apéndice 2
Cuestionario de diagnostico aplicado a las microempresas del sector restaurantero

Este cuestionario se aplica a los empresarios del sector restaurantero del Municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca; con el objetivo de realizar una
propuesta de plan estratégico al mismo sector. Los conocimientos, experiencia y datos
de los entrevistados coadyuvardn a esta investigacion, considerando que se utilizaran
con fines académicos y los datos que nos proporcione seran de caracter confidencial.

I. FICHA TECNICA DE LA EMPRESA
Propietario (s):

Razon social:

Nombre comercial:

Numero de empleados:

En qué afio fue fundada la empresa:

Direccioén:

Teléfono:

Correo electronico:

Antigiiedad en el ramo:

Horario de atencion:

Dias de servicio:

No. de Licencia de funcionamiento:

I1. DIAGNOSTICO INTERNO DE LA EMPRESA

SECCION A.

Por favor responder de acuerdo a las opciones, si la empresa cuenta con la
documentacion correspondiente.

CALIFIQUE DEL 1 AL 6 DE

En Docu-
ACUERDO A LA OPCION QUE proceso de Docu- mentado,
No documen- | Docu- mentado y | difundido y
CORRESPONDA. existe | Existe | tacion mentado | difundido | actualizado
1 2 3 4 5 6
1. ¢La mision y vision estan de manera
visible?
2. Al contratar  personal indica

adecuadamente las funciones a
realizar al nuevo trabajador.
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3. ¢(Estan definidos horarios de entrada,
salida y hora de comida para el
personal?

4. ¢Se les da el equipo y herramienta
necesaria a los trabajadores para
realizar sus actividades?

5. ¢La empresa cuenta con un programa
anual de capacitacion para el
personal?

6. ¢Da a conocer las medidas de
Seguridad a sus trabajadores?

7. ¢El personal conoce las normas de
calidad e higiene en la preparacion
para los platillos?

8. ¢Cuenta con un recetario para sus
platillos y bebidas?

9. ¢La empresa cuenta con una base de
datos de clientes y sus necesidades?

SECCION B.

En este apartado marcar con Si 6 NO, segtin corresponda.

NO

10.

¢Existen reuniones frecuentes para analizar a su empresa?

11.

¢Cuenta con organigrama?

12.

¢Da a conocer a sus trabajadores dicha estructura organizacional?

13.

¢La empresa cuenta con un plan escrito en materia de produccion,
personal, comercializacion y/o finanzas?

14.

¢Da a conocer los objetivos de la empresa a los trabajadores?

15.

¢Establece objetivos cuantificables y medibles para los
responsables de cada area?

16.

¢Cuenta con estrategias de negocios?

17.

¢Cuenta con algin manual de politicas?

18.

¢Cuenta con algin manual de procedimientos?
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19. (El personal cuenta con uniforme?

20. ¢El personal esta capacitado para una adecuada atencion al

cliente?

21. ¢El personal conoce las politicas y manuales de procedimientos

de la empresa?

22. ;Se muestra buena relacion interpersonal en su empresa?

23. ¢ Los trabajadores se presentan con puntualidad a laborar?

24. ;Se identifica orden y limpieza en sus areas de preparacion?

25. ¢Ha aplicado Moderniza o Distintivo H en su empresa?

26. Se muestra la identidad de la empresa: Nombre, logotipos,

colores.

27. ¢Un despacho o un contador, le lleva su contabilidad?

28. ¢Realiza algun informe mensual de gastos y actividades, que le

permita tomar decisiones?

29. ¢(Compara anualmente sus estados financieros?

30. Otorga prestaciones de Ley (Seguridad Social, aguinaldo, prima

vacacional, etc.).

SECCION C.

Por favor marque de acuerdo a la opcion que responda el entrevistado, aplica en su

restaurante.

31. ;Como esta constituida legalmente su
empresa?

a) Persona fisica

b) Persona moral

c) Otro, especifique:

33. Al contratar personal, solicita alguna
documentacién a los interesados al
puesto:

a) ldentificacion oficial

b) Comprobante de domicilio

¢) Solicitud de empleo,

d) Otros, indique:

32. ¢ Tiene planes a futuro de su empresa,
en las siguientes areas?

a) Produccion

b) Personal

c¢) Comercializacion

d) Finanzas

34. Indique la forma de pago a sus
trabajadores:

a) Semanal

b) Quincenal

¢) Mensual

d) Otro, mencione:
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35. (Coémo disminuye costos y gastos? 36. La empresa establece su meta de

a) Comprando al mayoreo ingreso:
b) Optimizando el uso de agua a) Anual
¢) Racionalizando ingredientes b) Mensual
d) Desenchufando equipos c) Diario
e) Otros,
indique:
37. Las instalaciones cuentan con: 38. Cuentan con areas bien delimitadas:
a) Salidas de emergencia a) Cocina
b) Zonas de seguridad b) Area de comensales
¢) lluminacion c) Bar
d) Botiquin d) Bafios por género
c) Extintor e) Estacionamiento
e) Directorio de teléfonos de emergencia f) Recepcion
g) Jardin

f) Area infantil

39. ¢De qué manera evalta que su cliente 40. El terreno y edificio en que esta

se va satisfecho con el servicio? ubicada su empresa es:
a) Da las gracias a) Propio
b) Deja propina b) Rentado
¢) Regresa en otra ocasion al restaurante c) Prestado
d) Nos recomienda con otras personas d) Otro, indique:

e) Aplicamos encuestas
f) Otro, indique:

41. ;De donde obtuvo los recursos parala  42. ¢;Utiliza algun tipo de crédito para

creacion de la empresa? inversion?
a) Recursos personales (ahorro, herencia, a) Ampliacién
otros) b) Mobiliario
b) Crédito bancario ¢) Equipos
c) Préstamo de amigos y familiares d) Otros, indique:
d) Otros,
indique:

43. Con que frecuencia realiza compra de
equipos y mobiliario para su
restaurante?

a) Semestral

b) Anual

c¢) Cada dos afios

d) Nunca
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SECCION D.
En este apartado solicitamos de su apoyo escribiendo lo méas detallado posible, segin la
respuesta del entrevistado.

44

45

46.

47.

48.
49.

50.

51.

52.

53.

I11. DIAGNOSTICO EXTERNO, ANALISIS DEL SECTOR

. Mencione los valores de su empresa:

. Indique los cursos o talleres que su personal ha recibido:

¢Otorga equipo de seguridad e higiene a su personal? Indique:

¢Cudl de sus productos considera que prepara y tiene mayor demanda? Indique:

Defina su perfil de cliente:

¢Cuenta con algin medio de promocion? Indique:

empresa? Mencione:

¢Cuenta con algun plan para adquisicion de propiedad para construccién para la

¢Tiene usted asignado un salario o comision por su trabajo dentro del restaurante?

¢De qué forma evalUa sus inversiones? Especifique:

¢Cuantos afios de vida, le proyecta a su empresa?

SECCIONE.

Por favor responder SI 6 NO, segun aplique en su )
restaurante Sl NO
54. ;Sabe cuantos restaurantes existen en el Municipio?

55.

¢Compara las mejores practicas de otros restaurantes con
el de Usted?

56.

¢Considera que su empresa es importante para la
competencia?

S7.

Al planear, ¢Realiza un analisis externo del sector donde se
desarrolla la empresa?

58.

La empresa dispone de informacion de sus competidores
(nivel de ventas, productos y precios).

59.

¢ Tiene una base de datos de sus proveedores?

60.

¢ Los proveedores tienen la capacidad de crecer al ritmo de
la empresa?
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61. ¢ Los proveedores manejan normas de calidad en el
suministro de nuestros insumos?

62. ¢ Los proveedores cumplen, las expectativas de calidad,
precio y oportunidad?

63. ¢ Se mantiene comunicacion con los proveedores?

64. ¢ Se realizan reuniones para expresar sus necesidades?

65. La empresa conoce los segmentos de mercado en que
compite.

66. ¢ Toma en cuenta las, quejas, sugerencias y observaciones
de mejora de los clientes?

67. ¢Si no existiera como restaurante, alguno le pudiera
sustituir?

68. ¢La proliferacion de vendedores ambulantes de comida
rapida afecta sus ventas?

69. ¢Se genera investigacion y desarrollo para su restaurante?

70. ¢Ha considerado alguna estrategia ante el establecimiento
de cadenas o franquicias de restaurantes?

71. ¢Esta pendiente de la regulacion en materia restaurantera?

72. ¢Cuentan con algun plan de contingencia en caso de algin
siniestro 0 emergencia?

SECCIONF.
A continuacion ordenar en una escala de mayor a menor seguin importancia.
73. Su criterio para elegir proveedores de 74.;Cuales son las necesidades de

materia prima y materiales son: nuestros compradores?
a) Calidad a) Precio
b) Servicio b) Servicio
¢) Amistad o compromiso c) Ubicacion
d) Precio d) Variedad de platillos
e) Suficiencia e) Amistad o compromiso
f) Condiciones de pago f) Alimentacion
g) Otros, indique: g) Otros, indique:

75. ¢Qué porcentaje de clientes pierde al
afio? ¢Por qué motivos?

a) Falta de espacio

b) Falta de atencion al cliente

c) Falta de capacidad en la produccion de

platillos

d) Falta de flexibilidad en el precio

e) Otros, indique:
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SECCION G.

En este apartado solicitamos de su apoyo escribiendo lo mas detallado posible, segun la

respuesta del entrevistado.
76. ¢Cuales considera que son sus principales competidores? Mencione:

77. ¢Cuales son las principales cualidades de sus competidores? Indique:

78. ¢Cudles son los principales defectos de sus competidores? Indique:

79. ¢COmo ven a su empresa, los competidores? Indique:

80. ¢Qué lugar le gustaria ocupar dentro del mercado en los proximos 5 afios?

81. ¢Quién es su principal proveedor?

82. ¢ Qué servicios adicionales a la competencia ofrece a sus los clientes?

83. ¢ Qué aspectos debe mejorar para ser la primera opcién de compra? Indique:

Se agradece su tiempo, colaboracion al responder este cuestionario
y se le desea un excelente dia
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Apéndice 3

Listado de entrevista guiada a empresarios del sector restaurantero del Municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca del 06 al 13 de marzo de 2014

NuUmero
de En qué afio
Nombre emplea- fue fundada Telé-
NP | Propietario (s): Razén social | comercial dos laempresa | Direccion fono
Ballinas
Ballinas Aguirre Aguirre Palapas el Carretera a Tehuacan No.65, | 50348
1| Virgilio Virgilio Tio 10 2001 | Col. Del Maestro 71
Cortazar
Cortéazar Rodriguez Rodriguez La Casona 53205
2 | Viridiana Viridiana de Frida 3 2011 | Carranza No.21, Col. Centro 36
Crespo
Crespo Barragan Barragan Carretera a México S/N, No
3 | Diego Diego El Oasis 3 1999 | Agencia a Agua Dulce tiene
Garcia Lopez
Garcia Lopez Josefina Las 53252
4 | Josefina Dolores Dolores Bugambilias 10 2004 | Reforma No.17, Col. Centro 44
Gonzélez 50343
5 | Gonzélez Ramiro Ramiro Garlic Bread 5 2010 | Madero No.26, Col. Centro 43
Gonzélezy Restaurante
Gonzélez y Gonzélez | Gonzélez y Taqueria 2 de Abril No.12, Col. 53209
6 | Artemio Juan Artemio Juan | 24 Horas 6 1982 | Centro 96
Carretera Internacional
Guzman Lo6pez Maria | Guzmén Lépez | Los No0.197, Col. Antonio de 95311
7 | Ofelia Maria Ofelia Chapulines 9 2008 | Ledn 92382
L6pez Torres Carretera Internacional 53204
8 | Lopez Torres Leticia | Leticia La Viga 3 2006 | No.131, Col. San Mateo 69
Martinez Marisqueria
Martinez Villarreal Villarreal Villa del Cuauhtémoc No.40, Col. 53226
9 | Gabriela Gabriela Mar 4 1988 | Centro 28
Morales 2 de Abril No.84, Col. 95310
10 | Morales Cuitlahuac Cuitlahuac La Valentina 5 2013 | Tepeyac 06535
Vargas
Vargas Ramirez Ramirez Valerio Trujano No. 92, 95353
11 | Erasmo Erasmo La Jungla 3 2010 | Col. San Antonio. 71907
Vera Tapia Juan Vera Tapia El Buen Rodolfo Fierro No.22, Col. 53298
12 | Manuel Juan Manuel Gusto 6 2004 | Morelos 10
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Listado de entrevista guiada a empresarios del sector restaurantero del Municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca del 06 al 13 de marzo de 2014

No. de Afi-
Licen- lia-
Anti- ciade doa | Em-
gliedad funcio- CA- | presa
enel Horario de Dias de namien- | Nivel de NI- Fami | Tipo de
NP Propietario (s): Correo electrénico ramo atencion servicio to escolaridad RAC | -liar | Comida
Ballinas
Aguirre palapas_eltio_54@ 8:00 a Lunes a Parrilladas
1 | Virgilio hotmail.com 13 | 20:00 Hrs. | Domingo 1833 | Secundaria | No | Si |y mariscos
Cortazar
Rodriguez crviri_08@ 12:00 a Lunes a
2 | Viridiana hotmail.com 2 | 24:00 Hrs. | Sabado 0997 | Bachillerato | No | Si Regional
Crespo
Barragan 10:00 a Lunes a
3 | Diego No tiene 15| 19:00 Hrs. | Domingo 0293 | Técnico No |Si | Regional
Garcia Lopez
Josefina bugambilias2010@ 9:00a Lunes a
4 | Dolores yahoo.com.mx 10 | 19:00 Hrs. | Domingo 1026 | Bachillerato | No | Si Regional
Gonzélez Enredadosska 11:00 a Lunes a
5 | Ramiro @hotmail.com 4| 22:00 Hrs. | Domingo 1656 | Secundaria No |Si Italiana
Gonzélez y arg.artemiojuan- Estudiante
Gonzélez gonzalez 00:00 a Lunes a de
6 | ArtemioJuan | @gmail.com 34 | 24:00 Hrs. | Domingo 0746 | Arquitectura | No | Si | Regional
Loschapulines Arracheras
Guzman Lépez | Restaurante 12:00 a Lunes a y cortes
7 | Maria Ofelia @hotmail.com 5 | 22:00 Hrs. | Domingo 1481 | Profesora No |Si americanos
L6pez Torres | akua_tuz12 10:00 a Lunes a Regional y
8 | Leticia @hotmail.com 7| 19:00 Hrs. | Domingo 1264 | Bachillerato | Si | No | mariscos
Martinez
Villarreal yovani22 9:00 a Lunes a Lic. En
9 | Gabriela @hotmail.com 26 | 19:00 Hrs. | Domingo 1502 | Puericultura | Si Si Mariscos
morales- Lic. En
Morales 2014@hotmail 16:00 a Martes a Administra- Arracheras
10 | Cuitlahuac .com 1|2:00 Hrs. | Domingo 1629 | cién Turistica | No | No |y bar
Vargas
Ramirez lajungla.hjo 10:00 a Martes a Arracheras
11 | Erasmo @hotmail.com 4| 22:00 Hrs. | Domingo 1608 | Bachillerato | No | No |y bar
Elbuengustorestau-
Vera Tapia rante@live 8:00 a Lunes a
12 | Juan Manuel .com.mx 11 | 19:00 Hrs. | Domingo 0221 | Secundaria | Si Si Regional
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Apéndice 4
Resultados del diagnostico aplicado a las microempresas del sector restaurantero

Il. DIAGNOSTICO INTERNO DE LA EMPRESA

SECCION A.
En proceso
Pre gl]]ltﬂ de Documen :Documentado
documenta {Documenta :tado ¥, difundido y
Noexiste;Existe :cion do difundido :actualizado
1 ;La mision y vision estan de manera visible?
Frecuencia absohita 4 7 1 0 0 0
Frecuencia relativa 34%; 58% 0%, 8% 0% 0%
2 (Al contratar personal indica adecuadamente las finciones a realizar al nuevo trabajador?
Frecuencia absolita 0 10 0 2 0 0
Frecuencia relativa 0% 83% 0% 17% 0% 0%

3 (Estéan definidos horarios de entrada, salida y hora de comida para el personal?

Frecuencia absohita 1 11 0 0 0 0
Frecuencia relativa 8% 92% 0% 0% 0% 0%

4 ;Se les da el equipo v herramienta necesaria a los trabajadores para realizar sus actividades?

Frecuencia absohita 0 11 0 1 0 0
Frecuencia relativa 0% 92% 0% 8% 0% 0%

5 (La empresa cuenta con un programa amual de capacitacion para el personal?

Frecuencia absohita 10 2 0 0 0 0
Frecuencia relativa 83% 17% 0% 0% 0% 0%

6 (Da a conocer las medidas de Seguridad a sus trabajadores?

Frecuencia absohita 3 9 0 0 0 0
Frecuencia relativa 25%: 75% 0% 0% 0% 0%

7 (El personal conoce las normas de calidad e higiene en la preparacion para los platillos?

Frecuencia absohita 1 9 0 2 0 0
Frecuencia relativa 8%: 75% 0% 17% 0% 0%

8 (Cuenta con un recetario para sus platillos y bebidas?

Frecuencia absohita 3 4 0 5 0 0
Frecuencia relativa 25%! 33% 0% 42% 0% 0%

9 (La empresa cuenta con ina base de datos de clientes y sus necesidades?

Frecuencia absohita 8 2 0 2 0 0
Frecuencia relativa 66% 17% 0% 17% 0% 0%

179



SECCION B.

En este apartado marcar con SI16 NO,

) st NO
segiin corresponda.
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Pregunta . .
= absoluta  relativa absoluta  relativa

(Existen reuniones frecuentes para

10  |analizar a su empresa? 9 75% 3 25%

11 {;Cuenta con organigrama? 5 42% 7 58%
(Da a conocer a sus trabajadores

12 |dicha estructura organizacional? 3 25% 9 75%
escrito en materia de produccion,

13 ipersonal comercializacion y/o 2 17% 10 83%
(Da a conocer los objetivos de la

14 iempresa a los trabajadores? 7 58% 5 42%
y medibles para los responsables de

15 icada area? 4 33% 8 67%
(Cuenta con estrategias de

16 |negocios? 2 17% 10 83%
(Cuenta con algtin manual de

17 |politicas? 2 17% 10 83%
(Cuenta con algim manual de

18 |procedimientos? 2 17% 10 83%

19 i;Elpersonal cuenta con uniforme? 9 75% 3 25%
(El personal esté capacitado para

20 |una adecuada atencion al cliente? 12 100% 0%
manuales de procedimientos de la

21 empresa? 3 25% 9 75%
(Se muestra buena relacion

22 | mterpersonal en su empresa? 11 92% 1 8%
(Los trabajadores se presentan con

23  |puntualidad a laborar? 11 92% 1 8%
(Se identifica orden y limpieza en

24  isus areas de preparacion? 12 100% 0 0%
(Ha aplicado Moderniza o

25 | Distintivo H en su empresa? 6 50% 6 50%
empresa: Nombre, logotipos,

26 icolores. 11 92% 1 8%
;Un despacho o un contador, le

27 leva su contabilidad? 12 100% 0 0%
gastos y actividades, que ke permita

28 itomar decisiones? 7 58% 5 42%
(Compara anvalmente sus estados

29  financieros? 8 67% 4 33%
(Seguridad Social, aguinaldo, prima

30 |vacacional, etc.). 1 8% 11 92%
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SECCION C.

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

31 ¢COmo esté constituida legalmente su

empresa?
a) Persona fisica 12 100%
b) Persona moral
c) Otro, especifique:
39 ¢ Tiene planes a futuro de su empresa, en las
siguientes areas?
a) Produccion 3 25%
b) Personal 3 25%
c) Comercializacion 4 33%
d) Finanzas 0 0%
e) Ninguno 2 17%
33 Al contratar personal, solicita alguna
documentacion a los interesados al puesto:
a) ldentificacion oficial 7 58%
b) Comprobante de domicilio 2 17%
c) Solicitud de empleo, 2 17%
d) Otros, indique: No solicita
documentacion 1 8%
34 Indique la forma de pago a sus trabajadores:
a) Semanal 10 83%
b) Quincenal 0 0%
c) Mensual 0 0%
d) Otro, mencione: diaria 2 17%
35 ¢Como disminuye costos y gastos?
a) Comprando al mayoreo 7 58%
b) Optimizando el uso de agua 1 8%
¢) Racionalizando
ingredientes 1 8%
d) Desenchufando equipos 1 8%
e) Otros, indique: comprando lo necesario e
indispensable, no contratando personal en
temporada baja. 2 17%
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36

37

38

39

La empresa establece su meta de ingreso:

a) Anual

b) Mensual

c) Diario

d) Otro: trimestral, semanal

Las instalaciones cuentan con:

a) Salidas de emergencia

b) Zonas de seguridad

c) lluminacion

d) Botiquin

¢) Extintor

e) Directorio de teléfonos de emergencia

Cuentan con areas bien delimitadas:
a) Cocina

b) Area de comensales

c) Bar

d) Bafios por género

e) Estacionamiento

f) Recepcion

g) Jardin

h) Area infantil

Frecuencia

absoluta

N O1 01 O

Frecuencia
relativa

0%
42%
42%
17%

0%
25%
92%
58%
58%
75%

100%
100%
58%
100%
50%
8%
42%
0%

¢De qué manera evalla que su cliente se va satisfecho con el servicio?

a) Da las gracias

b) Deja propina

c) Regresa en otra ocasion al restaurant
d) Nos recomienda con otras personas
e) Aplicamos encuestas

f) Otro, indique:

75%
67%
92%
75%
17%

0%
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40

41

42

43

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

El terreno y edificio en que esta ubicada su empresa es:

a) Propio 6 50%
b) Rentado 5 42%
c) Prestado 1 8%
d) Otro,

indique: 0 0%
¢De donde obtuvo los recursos para la creacion de la

empresa?

a) Recursos personales (ahorro, herencia,

otros) 6 50%
b) Crédito bancario 2 17%
c) Préstamo de amigos y

familiares 2 17%
d) Otros, indigue: caja de

crédito 2 17%
¢Utiliza algun tipo de crédito para

inversion?

a) Ampliacion 4 33%
b) Mobiliario 1 8%
¢) Equipos 2 17%
d) Otros, indique: Otra sucursal, materia S 42%
prima, ningun crédito.

¢Con que frecuencia realiza

compra de equipos y mobiliario

para su restaurante?

a) Semestral 0 0%
b) Anual 1 8%
c¢) Cada dos afios 5 42%
d) Nunca 2 17%
e) Cada que se rompe o0 descompone

algo. 4 33%
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SECCION D.
44 Mencione los valores de su empresa:

45

46

Responsabilidad
Honradez
Respeto
Puntualidad
Amabilidad
Solidaridad
Higiene
Discrecion

Indique los cursos o talleres que su personal ha recibido:

Manejo
higiénico de los
alimentos
Atencién a
comensales
Moderniza

No ha recibido
Preparacion de
alimentos y
postres

Punto limpio
Administracion
de empresas

Frecuencia Frecuencia

absoluta

PNNNPADOTIO O

ol

relativa

75%
50%
42%
33%
33%
17%
17%

8%

42%

42%
25%

17%

17%

17%

17%

Satisfaccion
Orgullo
Compromiso
Productividad
Dedicacion
Constancia
Profesionalismo

Recursos
financieros

Proteccion civil
Distintivo "H"

Preparacion de
mariscos

Cocteleria

Curso de cocina
con Chef
Luengas de
Banamex

¢Otorga equipo de seguridad e higiene a su
personal? Indique:

Mandil

Gorro

Red

Filipina
Desinfectante
Blusa

Guantes

Polvo pimienta

1

PNNMNNWOONO

83%
58%
50%
25%
17%
17%
17%

8%

Cloro
Jabon
Toalla
Cubrebocas
Extintor
Botiquin
Material de
limpieza

Frecuencia Frecuencia

absoluta

PR RRRE R

=N

PR RRR R

47 ¢Cual de sus productos considera que prepara y tiene mayor

relativa
8%
8%
8%
8%
8%
8%
8%

17%

17%
8%

8%

8%

8%

8%
8%
8%
8%
8%
8%
8%
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48

49

demanda? Indique:

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

Carnes asadas 1 8%
Micheladas 1 8%
Lengua en

almendrado 1 8%
Pechuga al

ajonjoli 1 8%
Mediterraneo 1 8%
Pancita 1 8%
Defina su perfil de cliente

Familias 4 33%
Médicos 3 25%
Funcionarios 3 25%
Empresarios 2 17%
Profesionistas 2 17%
Clase media 2 17%
Maestros 1 8%
Deportistas 1 8%
Estudiantes 1 8%
¢Cuenta con algun

medio de promocion?

Indique:

Volantes 3 25%
Radio 3 25%
Television

RIHER 2 17%
Facebook 2 17%
Tarjetas de

presentacion 2 17%

Arracheras

Chilaquiles
Camarén al
mojo de ajo

Los mojitos
El molcajete
Chileajo

Comerciantes
Agentes
viajeros
Turistas
Arquedlogos
Pintores
Maestros UTM
Adultos
mayores
Personas
mayores de 35
anos

Personas
mayores de 30
afos

Recomendacion
de boca a boca
Descuentos en
fechas
especiales

Perifoneo
Anuncio
electrénico

Ninguno

Frecuencia Frecuencia

absoluta

A

relativa
8%
8%
8%
8%

8%
8%

8%
8%
8%
8%
8%
8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%
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50

51

52

53

¢Cuenta con algun plan para adquisicion de
propiedad para construccién para la
empresa? Mencione:

No por el momento
Si, en planes comprar terreno
Ya tiene su propiedad

¢ Tiene usted asignado un salario o comision
por su trabajo dentro del restaurante?

Si
No

¢De qué forma evalda sus inversiones?
Especifique:

Con las ventas

Con las ganancias

No sabe

Corte de caja diario

Sale para el pago

Con el crecimiento de la empresa

Frecuencia

absoluta

¢Cuantos afios de vida, le proyecta a su empresa?

10 0 20 arfios

No lo tiene
planeado, los que
aguante

Muchos afios

5 afos

10 afos

Otra generacion mas

Mas de 20 6 30 afios

Depende de la situacion econémica

N PR R W

e L T T S N

Frecuencia
relativa

58%
17%
17%

50%
50%

33%
25%
8%
8%
8%
17%

8%

33%
8%
8%

17%
8%
8%
8%
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SECCIONE.

En este apartado marcar con SI 6 NO,

segun corresponda. Si NO

Pregunta Frecuencia Frecugncia Frecuencia Frecue_ncia

No. absoluta relativa absoluta relativa

54  i;Sabe cuantos restaurantes existen en el 0 0% 12 100%
55 i;Compara las mejores practicas de otros 5 42% 7 58%
56 ¢Considera que su empresa es

importante para la competencia? 10 83% 2 17%
57 [Alplanear, ¢Hace un anlisis externo del

sector donde se desarrolla la empresa? 7 58% 5 42%

La empresa dispone de informacion de
58 isus competidores (nivel de ventas,

productos y precios). 6 50% 6 50%
59 ¢ Tiene una base de datos de sus

proveedores? 6 50% 6 50%
60 ¢ Los proveedores tienen la capacidad

de crecer al ritmo de la empresa? 7 58% 5 42%

¢ Los proveedores manejan normas de
61 :calidad en el suministro de nuestros

insumos? 8 67% 4 33%

¢los proveedores cumplen, las
62 iexpectativas de calidad, precio y

oportunidad? 8 67% 4 33%
63 ¢Se mantiene comunicacion con los

proveedores? 9 75% 3 25%
64 ¢ Se realizan reuniones para expresar sus

necesidades? 2 17% 10 83%
65 La empresa conoce los segmentos de

mercado en que compite. 4 33% 8 67%

¢ Toma en cuenta las, quejas,
66  isugerencias y observaciones de mejora

de los clientes? 12 100% 0 0%
67 ¢Si no existiera como restaurante, alguno

le pudiera sustituir? 7 58% 5 42%

¢La proliferacion de vendedores
68 ambulantes de comida rapida afecta sus

ventas? 6 50% 6 50%
69 ¢Se genera investigacion y desarrollo

para su restaurante? 1 8% 11 92%

¢Ha considerado alguna estrategia ante
70 el establecimiento de cadenas o

franquicias de restaurantes? 3 25% 9 75%
71 ¢ Esta pendiente de la regulacién en

materia restaurantera? 9 75% 3 25%
72 i;Cuentan con algin plan de contingencia

en caso de algin siniestro o emergencia? 9 25% 3 75%
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73. Su criterio para elegir proveedores de 74.;Cuales son las
materia prima y materiales son:

1) Calidad 1) Servicio
2) Servicio 2) Precio
3) Precio 3) Ubicacion
4) Suficiencia 4) Alimentacion
5) Condiciones de pago 5) Variedad de platillos
6) Otros, indique: Amistad o compromiso  6) Otros, indique: Amistad
compromiso

75. (Qué porcentaje de clientes pierde al F;%Zléi?tca'a Frg:g\r;gla

afo? ¢Por qué motivos? 3 67%
No sabe, no lo ha pensado
No pierde clientes 3 25%
Si, 1% al afio 1 8%
76. (Cudles considera que son sus

principales competidores? Mencione:

Frecuencia absoluta Frecuencia

La Carreta 6 absoluta
Victor’s 4 L&_I Re,d . 1
Garcia Peral 3 Ricco’s Mariscos 1
Las Palmas 3 Del'(flas !
No lo ha El Nido 1
pensado 2 Santa Cecilia 1
El Tio 2 Loutrus 1
Comida China 1 Casandoo 1
A son de Mar 1 Comedor Tere 1
77. ¢Cudles son las principales cualidades

sus competidores? La rapidez 1
La atencion 5 Cambio de mends 1
La antigtiedad en Sus cartas 1
f_l ramo g Son reconocidos 1
N?rs]gpurre]zglos 2 Tienen méas promociones 1
El espacio 2 Diversidad de platillo 1
La ubicacién 2 Son originarios de
El lujo 1 Huajuapan 1
La presentacion Su comida 1
del negocio 1

necesidades
nuestros compradores?

de

0
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78. ¢Cudles son los principales defectos de

sus competidores? Indique:
Frecuencia absoluta

No sabe 4
No tienen

buen sazén 2
Falta de

higiene 2
Su comida 1

79.,CoOmo ven a su los
competidores? Indique:

No sabe

Como competencia

No le interesa

Con envidia

No le importa

Con respeto

Como una empresa fuerte

empresa

PRPRRPRRrRPR,RDd

81. ¢Quién es su principal proveedor?

La corona 3
Carniceria Alfa 3
Aurrera 2
Sabor y salud de

Puebla 2
Carnes selectas

del Papaloapan 1
Grumen Carnicos

de Tehuacan 1
Sra. Pilar del

Mercado

Zaragoza 1
Sam’s Club 1
Carniceria

Carrillo 1
82.(Que servicios adicionales a la

competencia ofrece a sus los clientes?
La atencion, la diversidad de platillos, la
comida, las bebidas, el servicio, el
ambiente  familiar, el paisaje, la
tranquilidad, el internet, la mdsica, la
calidad de los alimentos, los precios.

Frecuencia absoluta

La mala presentacién

de sus entradas 1
Productos congelados 1
Que critican platillos 1
Falta de

estacionamiento 1

80. ¢Qué lugar le gustaria ocupar dentro del
mercado en los préximos 5 afos?
Entre los primeros
El mejor
No, lo ha pensado
Ser el nimerol
Ser lider

(BN

La primavera

Carniceros locales
Mercado de Marisco en
Puebla

Soriana

Vinos San Marcos

Riher

Costco

No tiene uno en especifico

[N

e

83. ¢ Qué aspectos debe mejorar para ser la
primera opcion de compra? Indique:

La atencidn que ofrece, las instalaciones, la

amabilidad, la presentacion, el precio, la

publicidad y la calidad.
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Apéndice 5

Lista de asistencia a exposicion informativa de la guia de planeacion estratégica

CORREO
RESTAURANTE NOMBRE TELEFONO |ELECTRONICO
Marisqueria "Villa del | Geovanni Martinez
Mar" Villarreal 9531431173 |delmarhj@gmail.com
lizbenet.luna@gmail.
com/
Restaurante "Las Lizbenet Luna 5034843/9531 |oscarchagoya@prodi
Palmas" Hernandez 103486 gy.net.mx
palapas_eltio_54@ho
Restaurante "El tio" | Evelia Pefia Ramirez | 5034871 tmail.com
Martha Ramirez 5321616/9531 | mariscosvictores@ho
Mariscos "Victor's" |Bazan 147908 tmail.com
Mariscos "Victor's Victor Alejandro 5552238/9531 |victors_santamaria@
Santa Maria" Cruz Ramirez 097130 gmail.com
Ricardo Osorno
Restaurante "Leilani” | Villegas 9512446853 | osvil720@gmail.com
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Apéndice 6
Evaluacion de la "guia para la planeacion estratégica de
las microempresas del sector restaurantero”

Hca. Cd. de Huajuapan de Ledn, Oax. 04 de noviembre de 2016.

NOMBRE:

EMPRESA:

1. (El tema de planeacion estratégica, fue de su interés al
momento de recibir la informacion? Sl

NO

Ni bueno

Excelente | Bueno .
ni malo

Malo

Pésimo

2. ¢Considera de utilidad la informacién que se
le presenta en la guia?

3. ¢Los términos presentados en la guia son
comprensibles?

4. ;Los ejemplos que se presentan son claros?

5. ¢(Considera que los ejercicios contenidos en
la guia le son de utilidad?

6. ¢Aplicaria la planeacion estratégica a su empresa con el apoyo de esta guia?

Sl

8. ¢Sugiere que algun término de la guia se anexe al
glosario? Sl

;cual?

NO

NO

9. (Recomendaria el uso de esta guia a otro empresario? Sl

10. ¢ Tiene alguna opinion, sugerencia de mejora para la guia?

NO

jAgradezco su tiempo y atencién!

Perla Sandoval Flores
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Apéndice 7
Resultados de evaluacion de la "guia para la planeacion estratégica de
las microempresas del sector restaurantero”

Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Pregunta . .
absoluta | relativa absoluta | relativa
Si No
1. (El tema de planeacién estratégica,
fue de su interés al momento de recibir
la informacion? 6 100% 0 0%
Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Pregunta absoluta | relativa absoluta | relativa
Excelente Bueno
2. ¢Considera de utilidad la
informacion que se le presenta en la
guia? 2 33% 4 67%
3. ¢Los términos presentados en la guia
son comprensibles? 3 50% 3 50%
4. ;Los ejemplos que se presentan son
claros? 4 67% 2 33%
5. ¢Considera que los ejercicios
contenidos en la guia le son de
utilidad? 2 33% 4 67%
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
absoluta  relativa absoluta  relativa
Si No
5. ¢Aplicaria la planeacion estratégica a
su empresa con el apoyo de esta guia? 6 100% 0 0%
8. ¢Sugiere que algin término de la
guia se anexe al glosario? 2 33% 4 67%

;Cual?

9. (Recomendaria el uso de esta guia a
otro empresario?

10. ¢ Tiene alguna opinion, sugerencia
de mejora para la guia?

Segmento de mercado, distintivo H, distintivo
My punto limpio.

6

2

100%

33%

Si: Para implementar la guia se requiere de apoyo de un asesor.

Si: Brindar capacitacion al personal de su empresa para generar COmpromiso y
participacion, generar curso de atencion al cliente.

0

0%

4 67%
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Complemento de apéndice 7
Sugerencias y comentarios de los participantes en la prueba piloto
Participante 1. Es bueno saber de planeacion estratégica, yo planeo, pero creo que no he
dado seguimiento, tampoco he fijado objetivos, solo pienso en un negocio o sucursal y si
las ventas van bien se queda de lo contrario se cierra, pero ya con todo esto veo que debo
planear, conocer el exterior, desde mi punto de vista la guia esta bien porque hay cosas

gue no sabia y que de ahora en adelante voy a considerar.

Participante 2. Hay cosas que las sabe, pero debido a la cotidianeidad del negocio se
pierde, trata de rescatarlos conocimientos pero se le olvida, esto le sirvié de mucho para
visualizar cosas que habia dejado de lado. La informacion es clara, sencilla, practica, te

Ileva de la mano. Sugiere que la UTM de capacitacion en almacenamiento y costos.

Participante 3. Le parecié muy bien, claro que le gusto acudir a esta presentacion, su
esposo es el duefio del negocio y también es el cocinero de la empresa, pero ella se
encargara de platicar con él y sus hijos esta informacion que es interesante pero también

le agradarian que sus hijos y sus empleados conocieran esta informacion.

Participante 4. Algunas cosas ya las sabia, pero no con ejemplos, esta a gusto con este
trabajo, solicita se acuda a su empresa y la apoyen en la capacitacion de los trabajadores.

Solicita se aumente el tamafio de la letra en los ejemplos de los presupuestos.

Participante 5. Muy bien, muy claro, cosas que no habia reflexionado, pero esta muy

bien organizado el trabajo y que lo lleva de la mano, solicita capacitacion para el
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personal de su empresa en atencion al cliente. Iniciard su base de datos de clientes y

proveedores de la empresa, de clientes para felicitarlos en su cumpleafos.

Participante 6. Le interesa mejorar por eso acude a talleres, cursos, a gente que lo apoye,

todo muy claro.
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