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LA EMPRESA

\
1. INTRODUCCION

ANTECEDENTES S'PANE’S

La cafeteria- restaurante S'Pan’eS, productora y comercializadora de bocaditos y
comida tipica colombiana, fue creada por la sefiora Emperatriz de Jaramillo en Bogota
Colombia, hace mas de trece afios, pero por causa de la violencia y la inseguridad en
el pa;:is, viaj6é al Ecuador en busca de tranquilidad para toda su familia, ya hace doce
anos. Su idea era tener un tipo de negocio como el que ya tenia en Bogota que era
basicamente para un cubrimiento zonal, y por eso en un local muy pequefio ubicado
en la Shyris y Tomds de Berlanga, comenzé comercializando bocaditos tipicos
color‘inbianos (empanadas, pan de bono, Pan de Yuca) hechos por su propietaria,
contando, ademas, con la ayuda de sus hijos y familia.

Con el pasar del tiempo y gracias a su constancia y calidad de los productos por ellos
elaborados, su negocio fue creciendo poco a poco y fue logrando un reconocimiento
en la ciudad, dentro del grupo de gente de colonia colombiana y también de los
ecuatorianos que gustan de los productos por S'Pan’eS fabricados. A los cuatro afos
de abierto el primer local, se vio la necesidad de ir logrando una mayor presencia en
el mercado, se inaugurd un nuevo local en el centro de la ciudad, ahora ubicado en la
Amaionas y Jorge Washington, lo que ha resultado todo un éxito debido a que ésta es
una avenida muy concurrida por turistas y ejecutivos que buscan alternativas sanas y
saludables para cualquier hora del dia.

Tal ha sido la respuesta de la gente que se ha logrado inaugurar ya tres sucursales
mas, logrando transmitir a la gente la calidad y servicio con que S’Pan’eS se ha
destacado desde que comenzd con su primer local.

Ahora, lo que se busca es ver cuan buena puede ser la venta de franquicias de la
marca, a raiz de la buena gestion lograda por los propietarios y el crecimiento que se
ha logrado por ser una alternativa, sana, con sabor a casa y, sobre todo, con un menu
variado para todos los gustos.



S'pan’eS es una empresa joven en el tiempo, pero con una trayectoria ganada en un
camino recorrido de 12 afios al servicios de la colonia colombiana y comunidad
ecuatoriana.

Desde sus comienzos, la empresa se ha dedicado al negocio de alimentos,
suministrados al publico en la modalidad de cafeteria.

Pero los tiempos han cambiado y las condiciones de negocios se hacen cada vez mas
exigentes y esta situacion no es ajena a S'Pan’eS.



2. SITUACION ACTUAL DE S'PAN'ES COMO EMPRESA

Este estudio pretende aclarar la situacion actual de S'Pan’eS y poder ser un
determinante en la elaboracién de objetivos, metas y estrategias que la organizacién
debe determinar.

Para la gerencia de S’Pan’eS, no es indiferente que existe un problema y consiste en
no contar con una estructura organizacional que le permita desarrollarse y tomar
decisiones que lleven a realizar las actividades con mayor eficiencia y eficacia.

Por eso se ha tomado la decision de realizar una investigacién a fondo tanto del
entorno interno como externo de la empresa, para asi poder identificar las fuerzas,
amepazas, oportunidades y debilidades con la que la empresa cuenta.
‘

PROBLEMA: S'Pan’eS no tiene una razdon de ser, es decir ha sido una empresa
familiar que se ha venido manejando con el dia a dia, ademas no se conocen ni
objetivos ni a corto ni a largo plazo, para asi poder definir estrategias a seguir segin
sea el entorno en donde se encuentra. Escasa o nula estructura de organizacion y por
lo tanto no se cuenta con manual de cargos y funciones para el personal. No existe
manejo de la investigacién y desarrollo de la industria y la competencia. Bajo nivel de
capital humano con el que se cuenta, por lo que conlleva a generar una calidad de
senvicio poco eficiente.

Lo que se busca con este estudio es determinar cual es el problema que existe
actualmente dentro de la empresa, ejemplo (compras, servicio al cliente y produccion),

entre otros.

Al detectar el problema de fondo, tomar acciones correctivas y lograr que el problema
detectado mediante un estudio detallado llegue a ser una oportunidad que la empresa
pueda explotar en pro de sus intereses.

SOLUCION: Realizar una planeacién estratégica que determine la razén de ser de la
empresa, sus objetivos, funciones, estrategias, en base a los resultados que se
conozcan con la investigacion para asi determinar el entorno tanto macro y su analisis
interno a fin de que S'Pan’eS pueda llegar a posicionarse no sélo como una
alternativa para gente colombiana, sino para cualquier paladar. Realizar un analisis de



los procesos actuales y elaborar asi un manual de procesos y funciones para mejorar
el rendimiento dentro de la empresa.



3. OBJETIVO GENERAL:

Logrér dentro de esta empresa una estructura corporativa y la fijacion tanto de

objetivos como de estrategias que conlleven a un mejor desempefio en todos los

niveles de la organizacion.

3. 1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Demostrar que es necesario contar con una estructura en donde existan desde
objetivos a corto y largo plazo, ademas un andlisis del sector y de la
competencia, para asi llegar a ser mas competitivos.

Probar que existen procesos o pasos obsoletos que lo Unico que hacen es
demorar y entorpecer la labor de una empresa en general. Luego de
determinar los procesos criticos, plantear soluciones que lleven a lograr
eficiencia y eficacia, agregando valor al proceso y disminuyendo tiempo de

ejecucion, que directamente beneficie al cliente.

Establecer parametros de realizacién de las actividades y funciones, mediante
un manual, especificAndose obligaciones a cumplir, la razén de ser de la
empresa, es decir mediante el andlisis, recopilar la informacién y plasmarla en
la Biblia de la empresa.
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4. MARCO TEORICO

Para analizar detenidamente un entorno tanto interno como externo, se debe tener en
cuenta varios aspectos que permiten profundizar en el tema, dentro de los aspectos a
analizar estén: cultura, gobierno, &mbito juridico, econémico, politica en general y el
macro ambiente, entre otros.

4.1 POLITICO- GOBIERNO

Para analizar la situacion politica, en el pais, y asi poder tener una idea mas clara y
preciéa de este fendmeno, se aprecia, a simple vista, que existe una inestabilidad lo
que genera incertidumbre y falta de confianza en el sistema politico, a esto se le suma
la cantidad de leyes e impuestos que cada gobierno implementa para tratar de cubrir la
brecha fiscal en la que se encuentra el pais. Cada vez es mas notable la cantidad de
requisitos que los estamentos reguladores de establecimientos publicos exigen para la
apertura y para el funcionamiento de un local comercial.

Se puede observar que para tramitar un permiso de funcionamiento de un

establecimiento, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos y requisitos:

a. RUC: Registro unico de contribuyentes, éste para fin de registrar el nombre del
establecimiento o persona natural la cual declarara ante el SRI., su ejercicio
contable para asi determinar el valor de IVA y retencién en la Fuente a cancelar a
dicho organismo regulador.

b. MINISTERIO DE SALUD: Un inspector representante de cada zona del ministerio
de salud otorgara un permiso luego de la revisién de las instalaciones del local, de
los empleados que laboran en él, y asi podra emitir un certificado de aprobacién
por parte del mismo.

a. PERMISO DE BOMBEROS: Revisién por parte del cuerpo de Bomberos de
Pichincha, de la seguridad y apropiado espacio en caso de accidente, asi mismo la
dotacion de equipos contra incendio.
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b. REGISTRO EN EL MINISTERIO DE TURISMO (CETUR): Este organismo controla
y| califica los establecimientos comerciales segun su actividad, instalaciones,
ademas controla los precios de venta al consumidor.

c. PERMISO DE FUNCIONAMIENTO: se otorga después de presentar el RUC.,
permiso de los demas organismos anteriormente mencionados, y asi se pone en
marcha para pago de patentes y demas impuestos a cancelar al Municipio.

Estos son algunos de los principales requisitos con los cuales debe cumplir un local o
establecimiento en el momento de ser puesto en marcha.

Otros de los organismos que agrupa por gremios y que, ademas, busca el desarrollo
integral de las pequefias y medianas industrias de Pichincha a partir del crecimiento
personal de sus socios y del fortalecimiento de los sectores que los aglutinan, es la
Camara de la Pequeia Industria de Pichincha, CAPEIPI. Asi, dicha organizacién se
encarga de incentivar y capacitar a los socios (micro empresarios) para manejar altos
estandares de calidad y servicios en la actividad que realizan.

Ademas, a nivel macro, la empresa debe analizar la situacién econdémica del pais con
otros paises y su influencia sobre la materia prima que S'Pan’eS necesita para la
elaboracion de sus productos y que para ello debe importar. Es por ello, que en la
actualidad, debido a los problemas que se viven en la frontera norte, se han
incrementado las barreras de acceso de los productos colombianos hacia el Ecuador,;
factares como el precio y la calidad de estos productos han llevado a los comerciantes
de este lado de la frontera a impedir el acceso de estos productos colombianos.

Las actividades que pueden generan complicaciones en el ejercicio del negocio

son:

o Decisiones de Gobierno que afecten a servicios como el que se ofrece.

¢ Ordenanzas Municipales que puedan detener o disminuir el crecimiento del
negocio en caso.
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4. 2 ECONOMICO

ECUADOR
Crecimiento econémico anual (%)
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\ Gréfico # 1
Fuentg: Banco Central del Ecuador.
Autor: Banco Central del Ecuador.

Crecimiento Economico 1970 -10.0
1975 -5.0
1980 0.0
1985 5.0
‘ 1990 10.0
’ 1995 15.0
| 2000 20.0
INFLACION

La inflacion es un aumento de los precios de bienes y servicios. Cuando los precios
se incrementan mas rapidamente que los ingresos personales, el poder adquisitivo de
los consumidores disminuye.

Las | tasas de inflacién afectan tanto a las politicas del gobierno, la psicologia del
consumidor, como a los objetivos de S'Pan’es.

La inflacion mensual para el mes de marzo del 2004 fue del 0.7%, debido al crecimiento
en ¢l precio de la agrupacidn alimentos, bebidas y tabaco. Mientras que la variacién de
abril/2003 a marzo/2004 fue de cuatro puntos.



14

Por su parte, la canasta familiar basica se cotizé en 385.58 ddlares, 0.4% mas de lo
registrado en febrero del 2004.

El aporte de las agrupaciones a la variacion mensual del 0.70% en el indice general,
principalmente fueron: Alimentos, bebidas y tabaco con 0.69 puntos, debido a
incrementos en los indices de los subgrupos sal, especies, salsas, y otros productos
alimenticios n. c. p. 13.3%, verduras, legumbres y tubérculos crecié 4.0%, y, pescados
y mariscos 3.8%; la contribucién de alquiler, agua, electricidad, gas y otros
combustibles fue de 0.06 puntos, ocasionado nuevamente por la subida del 1.2% en el
indice del rubro alquiler;_hoteles, cafeterias y restaurantes con 0.06 puntos, provocado
por una alza del 0.5% en el indice del rubro restaurantes; la diferencia lo componen

|
las demas agrupaciones.

Bajo |la agrupacién de alimentos, bebidas y tabaco, los siguientes articulos cotizados
en ddlares por kilo a nivel nacional que registraron incrementos positivos
considerables entre los meses de febrero y marzo del 2004, fueron: ajo 29.5% (de 3.78
a 4.89), mani 14.5% (de 1.56 a 1.79), mora 11.8% (de 2.05 a 2.30), culantro 10.2% (de
1.16 a 1.28), zanahoria amarilla 9.1% ( de 0.40 a 0.43), cebolla colorada 8.4% (de 0.51
a 0.55), tomate horticola o rifidn 8.2% (de 0.85 a 0.92), coliflor 7.4% (de 0.76 a 0.82),
arveja tierna 6.3% (de 2.28 a 2.43), entre otros productos; por el contrario, los articulos
que |presentaron variaciones negativas, durante el mismo periodo fueron: miel de
abeja -6.6% (de 4.43 a 4.14 délares por envase de 578 gramos), entre otros productos
con pequefias variaciones.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos
Elaboracion: Informacién Central-Proyecto Servicio de Informacién Agropecuaria del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia-Ecuador (www.sica.gov.ec)



15
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Autor:[Centro de estudios INEC
FUENTE: INEC

“Trapscurrido el afio 2003, la economia ecuatoriana presenta signos de recuperacion
en sPs principales indicadores econdmicos. Asi el crecimiento de la economia durante
el tdrcer trimestre de ese afo, reporta un alza de 3.9% con respecto al trimestre
inmddiato anterior, y estuvo sustentado en el area petrolera. Otros factores que
incidieron positivamente en la reactivacion de la economia, fueron la reduccién de los
arariceles a un grupo de bienes de capital y de materias primas, asi como la tendencia
decteciente en los niveles de inflacidn, lo que sin duda fue un factor determinante en la
reduccién de los costos de produccion y estabilidad en la capacidad de compra de ios
agentes econdmicos. La inflacion anual a septiembre de 2003 fue de 7.5%.” (1)

La informacién preliminar entregada por el ministerio de Economia y Finanzas y
entidades del sector publico no financiero (SPNF), muestra que en el periodo enero —
septiembre del 2003 los resultados fiscales global y primario son superavitarios de
1.8% del PIB y 4% del PIB, respectivamente. Frente al mismo periodo de 2002, se

evidencia un deterioro de la posicion fiscal en 0.1% y 0.5% del PIB, en su orden.
(1) FUENTE: INEC
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Estos resultados se apalancan fundamentalmente en el comportamiento del IESS vy
de los gobiernos seccionales, cuyo superavit compensa el déficit del presupuesto del
gobierno central.

La renegociacion de la deuda externa con los acreedores de Club de Paris, llevada a
cabo a mediados de junio de 2003, asi como la ratificaciéon del Acuerdo con el Fondo
Monetario Internacional (FMI) en agosto de ese afo, indujeron a una tendencia a la
baja del riesgo pais
.

Mediante el analisis del grafico, se puede observar que la tendencia de crecimiento en
el Eﬁiador beneficia directamente al consumidor, debido a que el ingreso per céapita
aumeénta y asi el consumo puede ser mayor; por consiguiente, S’Pan’eS debe
aproYechar esta oportunidad y lograr que ese crecimiento de la economia lo beneficie
también.

PONDERACION DE LA CANASTA BASICA ECUATORIANA. 2003

Grupos Ponderacién (%)

Alimlntacién Vivienda Salud Restaurams‘ Vestido
32,1 8,7 3,2 ! 11,9 N2

Grafico: #3

Fuente: INEC
Autor: Centro de estudios INEC

Se ‘Puede apreciar por medio de esta ponderacién que existe un fendémeno de
aceptacion y frecuencia alta por lugares de comida fuera del hogar y que, cada vez, se
hace mas importante.

Por ;Ios alimentos de preparacién rapida y facil. Algunos eventos importantes a tener
en cuenta con respecto al patrén de consumo de alimentos en Ecuador son, por una
parte, la reciente presencia de poblacién femenina en el mercado de trabajo, que ha
incrementado los ingresos familiares, aumentando el consumo de alimentos fuera del
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hogar, y, por otra, la poblacion joven predominante, cuya edad oscila entre 15 y 39
anos, han incrementado la demanda de comida rapida y la compra en supermercados
de productos elaborados para facil preparacion. Tanto los cambios en la legislacién
laboral como la tendencia a comer fuera del hogar, ya no solo los fines de semana
sino también cualquier dia de la semana, han aumentado la demanda de comidas en

los restaurantes que cada vez ofrecen mayores alternativas de consumo.

Con el fendmeno de la dolarizacién, S'Pan’eS se vio afectada en gran manera, debido
a que la materia prima e insumos que utilizaba, para la elaboracién y comercializacién

de sus productos, tuvo una elevacion de precios entre un 20% a 35%.

Por lp tanto, los precios tuvieron que subir, lo que provocé una disminucién en sus
ventas, ya que la gente no podia gastar como antes.

Poca a poco, se fue estabilizando la economia, S'Pan’eS, volvié a retomar su nivel y
el promedio de ventas que venia manteniendo.

RIESGO PAIS

Es el nivel de incertidumbre que refleja un pais para brindar condiciones favorables
tantd en el desarrollo de las actividades internas, como para atraer y promover la
inversion extranjera, en el caso del Ecuador esta en 825 con respecto a los valores
que se negociaron en el pais, con con base a los bonos Brady (Fuente: Banco Central
del Ecuador).

El EMBI, indice que mide el riesgo soberano, calificé en el afo 2000, al Ecuador con
un riesgo del 14.6%. La principal causa para esta calificacion fue la exitosa
renggociacion de la deuda externa, en lo referente a Bonos Brady y Eurobonos que
permitié un alivio del 39%.

La imagen que el Ecuador tiende a mostrar al resto del mundo en cuanto al aspecto
politico, econémico y social aun no es muy clara, sobre todo después de los ultimos
gobiernos defenestrados.

El mantener un valor de riesgo pais bajo permite a -S'Pan’eS avizorar que se puede
aprovechar la oportunidad de el ingreso de capital extranjero, lo que redunda en la
creacion de mayores puestos de trabajo y por consiguiente mayor poder adquisitivo de
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la poblacion, pudiendo asi destinar cierto rubro para actividades fuera de su hogar
(Recreativas — Gastronémicas).

4.3 SOCIAL

Para S'Pan’eS, su objetivo principal es darse a conocer en el mercado ecuatoriano,
es decir llevar a este consumidor nuevas alternativas gastronémicas sanas y variadas
que permitan disfrutar de los placeres de la comida colombiana. Pero no deja de
preo¢upar la reaccién de este consumidor, ya que puede llegar a resentirse debido a la
alta migracién colombiana que se esta presentando. S’Pan’eS busca crear un habito
en el consumo de todo tipo de gente y para cualquier gusto y paladar.

El estilo de vida y los hébitos de la sociedad quitefia del siglo XXI, se ha modificado de
manera dramatica, ya que una nueva corriente de consumismo y estatus se impone en
una éra de ejecutivos de clase media que buscan liberar su tensién y rutina en sitios y
lugares donde sientan una atencidén especial y Unica que cumpla con sus expectativas

y deseos

Los problemas sociales que pueden influir en el funcionamiento del negocio son:

-/ Paralizaciones, que puede causar no ingreso de productos, y la falta de

movilizacion de los consumidores

- Una mala imagen que genera los problemas en Colombia, puede provocar un
concepto de rechazo a los productos colombianos

4. 4 CAPITAL HUMANO

En el caso especifico de la productividad de los recursos humanos de una empresa,
se deben analizar tanto los obstaculos a una alta productividad laboral generados en
una mala formacidén académica como los obstaculos a una alta productividad laboral
por falta de capacitacién en las empresas, y uso de tecnologias no muy eficientes
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dentro de las mismas, que no permite el desarrollo de todas las potencialidades del
recurso humano. Por esto, se puede observar dentro del andlisis realizado, que
S’Pan’eS no cuenta con una seleccion de personal adecuada y sin parametros que,
permitan que el proceso sea eficiente y esté dentro de estandares apropiados, para
garantizar al cliente toda la calidad y servicio que busca.

4.5 JURIDICO

S’Pan’eS, busca contar con todas los requerimientos legales que exige la ley, desde
tener a sus empleados debidamente identificados y legalizados, ademas de contar con
los permisos, licencias y pago de impuestos entre otros.

4. 6 TECNOLOGICO

Uno de los factores, en los que el gobierno hace menos énfasis, es en el tecnoldgico,
ya que, dentro de las politicas que ejecutan los gobiernos en este pais, poco o nada se
tiene en cuenta la educacién para asi poder tener gente mas competitiva a nivel
mundial y asi desarrollar nuevas tecnologias que permitan hacer conocer al mundo las
riquezas que este pais tiene.

Entre los aspectos positivos de la globalizacién, se ve, que existe una mayor fluidez de
la informacion, por ello se puede conocer de nuevos métodos e iniciativas que se han

tomado en diferentes partes del mundo para ofrecer un mejor servicio al cliente.

Con todo lo antes mencionado se puede decir que S'Pan’eS debe estar motivada y
optimista de los nuevos avances que puede existir, ya que ello no solo beneficia a su
produccion y trabajo, sino beneficia a una mayor rentabilidad.

Como aspectos positivos de la tecnologia tenemos:

Apravechamiento de WEB, tecnologia que esta en pleno desarrollo
Apravechamiento de Telecomunicaciones (1800)
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4. 7 INTERNACIONALIZACION
SECTORES PARA COMPETIR CON EL EXTERIOR

Debido a la globalizacién que se ha venido presentando, se ha determinado que este
fendmeno hard que marcas multinacionales de comida rapida y semejante a la de
S’Pan’eS, lleguen con mayor facilidad, lo que hace que los actuales negocios de este
pais no cuenten con las garantias necesarias para seguir en el mercado, y se vean
afectadas por las grandes marcas que compiten con menores precios, mayor y mejor
cobertura (Franquicias).

La visién a futuro que S’Pan’eS busca lograr es la de la venta de franquicias a nivel
nacignal y luego internacional; a medida que el mundo avanza se quiere lograr la
posiﬁilidad de hacer un mundo sin fronteras, es decir que se comercialice sin barreras
de entradas, bajos impuestos, aranceles, pero teniendo en cuenta los altos estdndares
de calidad que manejan otros paises.

Debido a la globalizacion existe diferentes alternativas respecto a la apertura de
nuevos mercados, aprovechar la existencia de nuevos proveedores del extranjero que
den productos y precios aceptables al medio del negocio.

También influye en el ambito internacional, el petréleo debido a que Ecuador depende

mucho del precio.
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5. PLANEACION ESTRATEGICA
5.1 SITUACION DE S'PAN'ES COMO MARCA

S’Pan’eS ha mostrado, desde hace doce anos que esta en el mercado, un crecimiento

constante lo cual ha permitido expandirse en sectores importantes y concurridos en la

ciudad capital. Para determinar el posicionamiento de S’Pan’eS como marca, debe

analizarse mediante dos factores:

1 CjUALITATIVO: El cual tiene en cuenta, el posicionamiento, valor y personalidad de
I

| marca, generando asi aceptacion, recordacion y lealtad a la marca.
|

2. GUANTITATIVO: El cual tiene en cuenta en cifras, valores y numeros el
crecimiento porcentual de la marca a través del tiempo.

CRECIMIENTO ANUAL EN VENTAS DESDE 1992-2003
S’PANES === Porcentaje

25

Gréfico # 4
FUENTE: LIBROS CONTABLES S'PAN'ES

ELABORADO POR: MARIA FERNANDA BERNAL



22

5.2 SEGMENTO ATACADO

El mercado objetivo que se busca cautivar en S’Pan’eS es: el medio, medio-alto, pero
siempre con la intencién de ser una propuesta para toda la gente que desee ir a
degustar algo delicioso.

5.2.1, VARIABLES DE SEGMENTACION

a. GEOGRAFICA: Los clientes de S'Pan’eS, referidos con anterioridad, los cuales
son: clase media, media alta; se encuentran localizados en la zona urbana del
Distrito Metropolitano de Quito, la provincia de Pichincha, es decir un 80%
aproximadamente, el 15% alrededor de los Valles de Cumbaya y Tumbaco.

b. DEMOGRAFICA: El perfil del consumidor que se busca cautivar son los jévenes
mayores de 20 afios, un cliente tipo b (estandar), de ingresos promedio mayores a
600 ddlares, con fuerte preferencia a los productos no tradicionales, que tenga
preferencia por la gastronomia colombiana.

c. PSICOGRAFICA: Para complementar lo anteriormente enunciado, el gran
porcentaje de los clientes se refiere a la gran colonia colombiana que llega a ser un
80% del total de clientes y el 20% restante se encuentra en los ecuatorianos que
buscan nuevas alternativas y variedad de productos diferentes.

5.3 ANALISIS DE FACTIBILIDAD PARA COLOCAR FRANQUICIAS S’PAN'ES
S’Pan’eS en su crecimiento comienza a estudiar la posibilidad de otorgar franquicias,

debido a que se han presentado interesados en varias lugares tanto de Quito como del

Ecuédon

5.4 ANALISIS CINCO FUERZAS PORTER
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Es importante analizar este punto debido a que permite evaluar a la organizacién sus
objetivos y recursos para enfrentar a la competencia que se presente.

Cabe recalcar que S’Pan’eS, como organizacién constituida, no cuenta con un
esquema organizacional que permita ser evaluado, por eso lo que se busca, es
establecer objetivos y metas para en un futuro, poder evaluar sobre cimientos pre-
establecidos.

5.4.1, Amenaza de entrada de nuevos competidores:

En |a actualidad la competencia a la que S'Pan’eS se enfrenta es cada vez mayor,
debido a la migracién colombiana que se viene presentando. El afan de salir adelante
y la falta de oportunidades en nuestro hermano pais Colombia, ha empujado a la
emigracién de bien sea desplazados o no, hacia nuevos horizontes que permitan
mejorar el modo de vida. Se puede, ademas, temer en la posibilidad que los mismos
empleados con que cuenta S’Pan’eS, sean los competidores futuros ya que conocen
la rutina del negocio. Con la globalizacién, se puede dar la entrada de nuevos
competidores en la misma linea del negocio, ejemplo VITA PAN (Colombia) una
cadena de productos similares a los que se elaboran en S’Pan’eS, varios nombres
famosos en Colombia de establecimientos tradicionales, ejemplos TAUZA,
TISQUESUZA, dedicada al segmento de cafeteria- restaurante.

Ademas, el crecimiento y la diversificacion de nuevas alternativas para cualquier
paladar, ofreciendo variedad a menor precio afectando directamente el mercado.

Es por esto que, de acuerdo a los indices de establecimientos y registrados en el
Ministerio de Turismo de Ecuador, existen almacenes como los que se mencionan a

continuacion:

TIPQ B: es decir esta calificacion se le otorga a los lugares que poseen buenas
instalaciones limpias, precios comodos mas no bajos, calidad buena, servicio bueno,
menu variado, combos econdémicos , ejemplos de cafeterias tipo B (ARENAS, SWISS
CORNER, FRUTERIA MONSERRATE, YOGURT Y PAN DE YUCA, entre otros),
ejemplos de restaurantes tipo B especializados en comida colombiana (RANCHO DE
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JUANCHO, LA CASA DEL H.P COLOMBIANO, LA HERENCIA DE LA ABUELA,
PUEBLITO PAISA, entre otros).
S’Pan’eS se califica en el segmento de Restaurantes TIPO B , basicamente en

comida colombiana, ya que este es el tipo de linea que maneja.

TIPO A: Establecimientos con altos estandares de calidad y servicio, instalaciones
excelentes, precios altos, exclusivos, platos internacionales y a la carta.

5.4.2 La rivalidad entre los competidores:

En lIo que se ha podido estudiar y analizar, no existe una fuerte rivalidad ni
enfrentamientos entre competidores, simplemente la torta se reparte en proporciones
segun sea la participaciéon en la industria en la cual participa y se desarrolla. Como
S’Pan’eS es calificada como Cafeteria- Restaurante, goza de una amplia gama de
productos y competencia directa poca.

Cabe recalcar que la informacién estadistica recopilada y utilizada en este andlisis, es
empirica y no tiene una fuente definida, es decir que esta informacién es tomada
directamente de la gerencia y de los administradores de cada local. Lo que se busca
de ahora en adelante y para realizar un mejor trabajo en el futuro, consiste en un
andlisis del mercado y del negocio a nivel interno, para asi poder hablar en términos
de estrategias con mas claridad y bases fundamentadas en la informacién que existe a
nivel de industria.

Para determinar estos datos fue necesario realizar una pequefa investigacion de
mercados siguiendo el siguiente proceso:

a. Procedimientos de recoleccién de datos: Se debera establecer un vinculo entre las
necesidades de informacidn y las preguntas que se formularan o las observaciones
que se grabaran. El éxito del estudio depende de la habilidad y creatividad del
investigador para establecer este vinculo.

b. Disefo de la muestra: Este se relaciona con quién o qué debe incluirse en la
muestra. Se requiere una definicion precisa de la poblacién de la cual va a
extraerse la muestra.
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c. Recopilacion de datos: Abarca una proporcién amplia del presupuesto de
investigacion y del error total en los resultados de la investigacion.

d. Procesamiento de datos: Incluye las funciones de edicién y codificacién, ademas
c¢mprende la revisiébn de los formatos de datos en cuanto a legibilidad,
c?nsistencia e integridad.

e. Abélisis de datos: Consiste en recopilar la informacién en un software mediante el
analisis de datos.

f. Presentacién de los resultados: Es imperativo que los hallazgos de la investigacion
se presente en un formato simple y dirigidos a las necesidades de informacién de
Ia situacion de decision.
|

|

PARTICIPACION DEL MERCADO
- CAFETERIA -

Fruteria
Monserrat Sector 5
27% 0%

Swiss Corner
15%

Arenas S’pan‘es
35% 230/0

Grafico #5

ELAB?HADO POR: MARIA FERNANDA BERNAL
FUENTE: ESTUDIO MERCADO

* La mayor parte de los estudios de esta naturaleza dependen principalmente de la formulacién de preguntas a sus encuestados y de
la disponibilidad de informacién en fuentes de datos secundarias. Esta es apropiada cuando los objetivos de la investigacion
incluyén: 1) describir en forma gréfica las caracteristicas de los fenémenos de marketing y determinar la frecuencia de ocurrencia. 2)
deternunar el grado hasta el cual se asocian las variables de marketing 3) hacer predicciones en cuanto a la concurrencia de los

Icndméuus de marketing. Investigacion de Mercado, Arturo Orozco, Pag. 49"
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@
PARTICIPACION DEL MERCADO
- RESTAURANTE -
La Casa del H P SoAS Ranc Juancho
; 26%
Colombiano 30%
® 12%
\
La Herencia Pueblito Paisa
22% 10%
Gratico #6
ELABORADO POR: MARIA FERNANDA BERNAL
® FUENTE: ESTUDIO MERCADO
TIPO DE INVESTIGACION UTILIZADA:
El tipo de investigacién que se utiliza es la concluyente, ya que esta disefiada para
suministrar informacién para la evaluacién de cursos alternativos de accién. Puede
subclasificarse en investigacion descriptiva e investigacién casual.
VER ANEXOS,ESTUDIOS DE MERCADO.
@

5.4.3| Poder de negociacién de los proveedores:

S’pan’eS cuenta con una buena cantidad de proveedores, tanto para materia prima
coma para productos terminados. Existen proveedores que son indispensables para el
proveedor, ya que son de tipo monopolista, en precio, calidad y el tipo de producto que
manejan. Por consiguiente se derivan de ésto a los proveedores en dos tipos:
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5.4.3.1 Proveedores de insumos 0 materia prima para su elaboracion.

PARMALAT (LECHE), LAURA TORRES (HUEVOS), ANTONIO VALDEZ (FRUTAS Y
VERDURAS).

5.4.3.2 Proveedores de productos ya elaborados.

Aungue en el mercado existen varios proveedores oferentes, existen productos que,
necesariamente, por precio y calidad se deben adquirir unicamente con éstos, entre
algunos estan; DANEC (ACEITE), BOPP DEL ECUADOR (VASOS DESECHABLES),
NESTLE (CAFE, CAPUCHINO), CORDIALSA (CHOCOLATE), SUPERMAXI-
AGROPESA (CARNES), FLORALP (EMBUTIDOS). Estos son de los proveedores mas
importantes con los que S'Pan’eS cuenta vy con los que no tiene poder de

negociacion.
5.4.4 Poder de negociacion de los compradores:

S’Pan’eS cuenta con clientes que, en su mayoria, compran con precios normales de
venta al publico, sélo existen pocos clientes a los cuales se le otorga descuentos por
monto y cantidad. Es por esto que a clientes que consuman mas de 40 USD, diarios
se les otorga un 10% de descuento por monto en compras, entre éstos estan:
universidades, aeropuerto, bancos, entre otros, o que suma un total de un 25% del
total de clientes. A los demas o sea el 75% restante del total de clientes, se les vende
al P.V.P. (PRECIO DE VENTA AL PUBLICO), lo que genera una buena rentabilidad
para el negocio que no tiene que estar sujeto al descuento para TODOS SUS
CLIENTES. S’Pan’eS cuenta con una linea de productos muy variada como lo son :
Linea de bocaditos: bufiuelos, pan de bono, pan de yuca, almojabana, pastel de pollo,
carne, gloria, empanadas de carne, pollo y queso, entre otros.

Line;a de bebidas: kumis, avena, jugos en agua y en leche, gaseosas colombianas,
agua, entre otras.

Linea de platos fuertes: ajiaco, sobrebarriga, bandeja paisa, albéndigas al jugo, carne
sudada, caldo de costilla, tamal tolimense, entre otros.

Linea de postres y dulces: arroz de leche, postre de natas, bocadillos, pastas, tres
leches, entre otros.
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5.4.5 Amenaza de ingreso de productos sustitutos:

Amenaza

Poder negociador Poder negociador

e
Competidores en Compradores
E— la Industria @ Empresas Aliment.
®

1 Amenaza

: Sustitos

Gréfico: #7
Autor: Fred David
Fuenta: Conceptos de Administracion Estratégica

Es importante analizar este punto, ya que cada dia aumenta la cantidad de productos
sustitutos que con menor precio, calidad o simplemente parecido, puedan competir
directamente con los productos de S'Pan’eS.

*Por esto se debe analizar las estrategias planteadas por Porter, para asi poder
encaminar la empresa hacia el manejo idéneo de la ventaja competitiva que sea mas
apta para la organizacién. Debido a que una de las ventajas con que cuenta la
empresa es la diferenciadora, ha sido una fuerte causa para cautivar el mercado. Pero
no obstante existen infinidad de alternativas gastronémicas para cualquier paladar. Se
convierte en amenaza el producto sustituto que satisface la misma necesidad para el
cliente y afecta directamente a la empresa. Ejemplo de esto, la carne sudada o al jugo
que elabora S'Pan’eS, facilmente se encuentra en distintos lugares, como otras
alternativas, la carne a la plancha o en bistec, ademas los panes que se producen
como el pan de yuca, almojabana, pueden ser reemplazados por pan de Yema, de
triga, entre otros.
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Por éso una de las competencias diferenciadoras son la calidad y variedad de
productos con que la marca cuenta, agregandole la manera casera en como las
recetas han sido elaboradas.

Hay que tomar en cuenta que el restaurante en esencia presenta una imagen de
cultura colombiana, siendo una ventaja frente a otros que mantienen una imagen
tradicional.

5.4.51 JUSTIFICACION ENCUESTA AL CLIENTE DE S'PANES.

Para establecer cudl estrategia se debera implementar en adelante, y poder asi
permanecer en el tiempo, se va a realizar un sondeo de opinién del cliente acerca de
lo que espera de S'Pan’eS, y de cémo le parece lo que actualmente recibe de este
negocio, que diga como se siente, qué expectativas tiene, qué quiere decir para que
se mejore, siempre en beneficio del cliente.

Es por ello que mediante este estudio realizado, se busca crear unas bases para la
mejora del servicio y asi ofrecer al cliente un servicio mas rapido, y a su vez permitir a
la gerencia el control de tiempos, inventarios y dinero, a través de los estandares que
se vayan a establecer y se recomienden con este estudio.

5.4.5.2 Estrategia para liderazgo en costos:

Estal debe ir de la mano con la diferenciacién. Para ello se utiliza las economias de
escala, el saber comprar, el porcentaje de aprovechamiento de la capacidad y los
vinculos con los proveedores, es mas que importante producir a bajos costos cuando
el mercado estd compuesto por compradores sensibles al precio.

Otras de las formas de economizar, consiste en el control del desperdicio o, a su vez
de los alimentos para asi optimizar recursos, analizar detenidamente los
presupuestos, incrementar los controles, incentivos referentes al control de gastos y
costps.

Por esto S’Pan’eS se enfoca y desea seguir haciéndolo, en bajar los costos y comprar
barato, pero con calidad su materia prima, teniendo en cuenta que al lograr liderazgo
en costos, logra permanecer dentro de los precios de venta al publico que ha venido
dando y ademas manejando una buena rentabilidad en su portafolio de productos. Se
ha podido determinar que la escala de precios de S'Pan’eS se encuentra calificada



30

dentro del tipo medio, lo que permite ser alcanzado por el puablico en general, no es un
producto de élite, mas bien tiende a ser para todos.

5.4.5.3 Estrategias de diferenciacion:

La diferenciacion no garantiza una ventaja competitiva, S'Pan’eS goza de productos
protegidos que no son tan faciles de copiar para la competencia. Si bien es cierto que
se busca costos bajos, con los productos diferenciados se puede cobrar un precio mas
alto, acompanado de lograr ofrecer un excelente servicio y calidad a nuestros clientes.
Es importante estar renovando e innovando tanto productos como alternativas
diferentes para que el cliente siempre piense que los estan satisfaciendo.

S’Pan’eS, cuenta con productos que tiene pocos oferentes hablamos que sus
competidores directos de 10 son 3 y muchos demandantes, debido al alto porcentaje
de calombianos que ya ascienden casi al millén de residentes, segun el ultimo censo
del consulado colombiano, (2003).

5.4.5.4 Estrategias de enfoque:

*Determinar el tamafio del segmento a atacar o cautivar, entre mas grande pueda
llegar a ser el mercado mucho mejor para el crecimiento del negocio.

Por ahora lo que S'Pan’eS busca es cautivar el cliente ecuatoriano, es decir ensefiar y
dar a conocer nuevas alternativas gastronémicas sanas, con el sabor de casa.

La manera en que S'Pan’eS quiere permanecer en el tiempo, es innovando las
condiciones de atencién para los clientes, manteniendo estandares de calidad de sus
productos, con tecnologia, mejorando la red de distribucién (puntos de venta)
estratégicamente ubicados, teniendo en cuenta los costos, para asi lograr economias
de escala, que se vean reflejado en los precios y promociones para los clientes.

Mejarar la cultura de servicio, ampliacion del portafolio de productos, aumentar la
publicidad para lograr mayor conocimiento al nicho de mercado.

*Fred David, Conceptos Bésicos de Administracién, pagina 56
*Harvard Business Review, Michael Porter, 1979
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5.4.5.5 La cadena de valor:

Analizar si realmente se esta generando valor en todas las actividades que se realizan,
desde la compra, elaboracion y venta a los clientes, siempre manteniendo la calidad y
el buen servicio que los caracteriza.

5.4.5.6 La ventaja competitiva de las naciones:

Aun no se analiza la posibilidad de penetrar nuevos mercados, hasta que realmente
S’Pan’eS se haya consolidado en este pais.

5.5 ANALISIS FODA

5.5.1 FORTALEZAS

- Posicionamiento de la marca ganado en el mercado ecuatoriano.

- El liderazgo de sus duefios, enmarcadas en patrones de perseverancia,
consistencia y visién de futuro.

- Portafolio de productos diferenciales basados en calidad y cémodos precios.

- Orientacién del negocio a crecer en red y servicios.

- Ofrecer al cliente un horario extendido de todo el dia.

- Contar con sucursales de éxito estratégicamente ubicadas.

5.56.2 OPORTUNIDADES

- Crecimiento del mercado por preferencias sanas e innovadoras.
- Crecimiento de proveedores del exterior con menores precios competitivos .
- Niveles de inflacién menores.

- Nicho de mercado inexplorado.

5.5.8 DEBILIDADES

- Cultura de empresa familiar, débil en adopcién de mecanismos de empresa
privada, lo que conlleva a utilizar politicas inadecuadas.
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- Uso bajo de la tecnologia.

- Baja motivacion e incentivos para el personal.

- Estandarizacién en el manejo de recursos, con una débil orientacién a la medicién
de resultados.

- A pesar de vender en un 90% de contado, no contar con una liquidez financiera
idbnea.

5.5.4/AMENAZAS

- Aparicion y fortalecimiento de nuevos competidores en la misma linea del negocio,
résultado de la migracién colombiana.

- Apmento del ahorro por parte de los consumidores.

- Condiciones econdémicas generales del pais.

- O}recirniento y evolucién rapida de la tecnologia.

- Legislacion laboral a favor del empleado.

5.6 ANALISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS
( EFI)

MATRIZ EFI (Evaluacion de Factores Internos)

TOTAL
FORTALEZAS PESO | CALIF PONDERADO
e Poseer horarios de atencién adecuados para el
pablico 0.15 3 0.45
e Existencia de sucursales en varios puntos de la
cindad 0.10 4 0.40
o Venta de productos con materia prima de
salidad 0.10 3 0.30
e Precios adecuados para los consumidores 0.05 ] 0.15
e Optimismo por parte del personal de estar
involucrados en un constante crecimiento 0.05 4 0.20
‘ ¢ Mantener en el mercado cerca de 12 afos, por
tanto una marca posicionada RIS 4 060
TOTAL
DEBILIDADES PESO | CALIF PONDERADO
¢ Necesidad de arrendar locales 0.05 | 0.05
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o Implementaci6n de tecnologia costosa 0.10 2 0.20
e Necesidad de rotar Inventarios por ser
- 0.10 1 0.10
productos perecederos
« Falta de manuales de tareas 0.15 2 0.30
TOTAL 1 2.75

: Debilidad Mayor
: Debilidad Menor
: Fuerza Menor
: Fuerza Mayor

WO N =

Seg@n esta matriz EFI, muestra que S'Pan’eS, posee una posicién interna fuerte, ya

que sobrepasa del puntaje de la media (2.5), y es de 2.75

La idea que se busca con el estudio de esta matriz aunque muy general, es determinar

puntos criticos, con el fin de lograr que las todas las divisiones de la empresa trabajen

hacia un mismo objetivo y no sean independientes en su accionar.

5.7 ANALISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

(EFE)

MATRIZ EFE (Evaluacion de Factores Externos)

OPORTUNIDADES PESO | CALIF ..
» La globalizacién apoya la interrelacién de
varias culturas 040 8 030

S Nuevos avances tecnoldgicos 0.15 4 0.60
» Tendencia a aprovechar mas las pocas

ocasiones que se tiene con la familia DR 2 s
]- Un mercado que crece diariamente al
' consumidor %o e Ll
»  Entrada de nuevos proveedores por TLC: 0.15 4 0.60
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para la elaboracién de varios productos
de S'PAN'ES, es necesario importar la
materia prima para mantener una buena
calidad aunque a veces el precio sea
mayor. Ejemplo: bandeja paisa, arepas,
entre otros
TOTAL
| AMENAZAS PESO CALIF PONDERADO
.ll Nuevas cadenas de comidas
interacionales, especialmente de Colombia G = L
» Falta de seguridad por parte del gobiemo en
to econémico y politico 0.10 1 0.10
+  Subida de precios de los servicios bésicos 0.10 1 0.10
Féacil entrada de nuevos competidores
Alza de precios de alguna materia bésica por 0.10 2 0.20
casez
TOTAL 1 2.70

De igual forma segun esta matriz EFE, se puede apreciar que la posicién externa
presenta mayores oportunidades de crecimiento, ya que sobrepasa del puntaje de la
media (2.5), y es de 2.70
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5.8 ANALISIS DE LA MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (M P C)

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

sPanEs| FRUTERIA | swiss |RANCHO e e
MONSERRATE CORNERJUANCHO DE LA PAISA.
ABUELA,

FACTORES CLAVES DE EXITO  |Ponderacién/Cumplim|  Cumplim  |Cumplim| Cumplim | Cumplim | Cumplim
Relacion ¢on proveedores 0,15 3 | 8 | 8 | 3 2 1
Efectividad publicitaria y promocién 0,10 4 4 4 4 4 4
Ubicacion de las sucursales 0,10 2 3 2 2 2 4
Rotacién de inventarios 0,10 4 4 4 4 4 4
Lugar y curva de experiencia 0,10 2 3 3 3 3 3
Calidad yivariedad de productos 0,08 3 2 2 2 2 3
Control dé! negocio 0,15 4 3 4 4 2 4
Competitividad de precios 0,10 3 3 3 3 4 3
Posicién financiera 0,07 3 3 3 3 3 3
Lealtad del consumidor 0,05 2 3 3 2 2 1

TOTAL RESULTADOS 1,00 | 310 | 312 | 317 | 3812 | 277 | 305

En el analisis se puede observar que S'Pan’eS es presentado, aunque con
deficiencias internas graves, a nivel de competencia o presencia en el mercado se
encuentra bien posicionado, lo que facilita la apertura en nuevos locales estratégicos.

Se ha tomado como referencia de acuerdo a la ponderacién en la matriz de la
competencia, la de mas alta calificacion tanto en cafeterias como restaurantes.

Para poder evaluar a la competencia se recurrid a conversar con cada uno de los
jefes, gerentes o duefos de estos negocios. Debido a la buena relacién que existe
entre los competidores, se permitié entablar conversacion y a su vez la visita a los
locales, para de alguna manera poder tener una apreciacion personal de cada uno de
los negocios, ademas cabe recalcar que por el tipo de empresa, (pequeiia 0 mediana),
no se cuentan con indices establecidos o publicados en libros para acceso al publico,
sino!.que simplemente se basa en un estudio empirico y de recopilacién directamente
con el competidor.
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5.9 MISION DE S'PANES

“S’Pan’eS estd comprometida en satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, suministrandoles productos alimenticios procesados de alta calidad
y con un 6ptimo servicio al cliente, garantizando nuestra eficacia en el tiempo para

mantenernos como lideres en productos, servicio e innovacién”.

5.10 VISION DE S'PAN'ES

“S’Pan’eS en el afo 2.008 busca estar ya posicionado como una empresa
suministradora de “alimentos multiples”, lider en los segmentos de mercado masivos y
corparativos, ofreciendo productos de alta calidad e integrados, distribuidos en forma

especializada.

Con un alto nivel de desarrollo tecnoldgico e industrial y un equipo humano idéneo,
motivado, en permanente formacién, con una clara y testimonial cultura de servicio al

cliente, mas con una amplia voluntad y simpatia.

Con una estructura eficiente, &gil, flexible, capaz de responder inmediata y
diligentemente a los cambios y necesidades del mercado y de los clientes.”

5.11 VALORES CORPORATIVOS

Los principios por los que se guia la empresa determinan su comportamiento en todos
los productos que realiza, siendo sus empleados testimonio de los compromisos

adquiridos.

. Compromiso
Estar pendiente de los requerimientos internos y externos de modo oportuno,
inmediato y eficaz para alcanzar una mayor calidad en los servicios y productos que
se brinda, generando una mayor confianza para todos.

¢  Etica profesional
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Actuar con rectitud, generando productos de calidad que satisfagan las necesidades
del cliente, apoyandose en el objetivo de dar un servicio eficiente no solamente
durante el proyecto, sino también en la post - venta.

. Honestidad

Actuar acorde con su razdn de ser, de manera transparente, responsable y honrada
. Trabajo en equipo

Coordinar actividades para generar un trabajo adecuado, estando toda la organizacién
informada de las decisiones que se tome.

5.12 MATRIZ FODA

DEBILIDADES-D

1. Cultura de empresa familiar,

FUERZAS —-F

1. Posicionamiento de la marca

débil en adopcion de mecanismos
ganado en el mercado

. de empresa privada.
ecuatoriano.

. 2. Poca instrumentacién en
2. El liderazgo de sus s [

" sistemas de administracion,
duenos, enmarcadas en patrones

. . . mercadeo y comunicacion.
de perseverancia, consistencia y

3. Accién por reaccion, no por
vision de futuro. P P

. lanificacién, en consecuencia
3. Portafolio de productos B

diferenciales basados en calidad DRE SINETgHE,

G 4. Estandarizacién en el manejo

. . . de recursos con una débil
4. Orientacién del negocio a

- orientacién a la medicién de
crecer en red y servicios.

5 resul ]
Vocacion de futuro y esultados

. . 5. Poco o0 nada manejo de la
trascendencia en el tiempo.

. i tigacion y el rrollo.
5. Logro de la lealtad del cliente al investigasion y al-desarmolla

producto.

QPORTUNIDADES-O ESTRATEGIAS- FO ESTRATEGIAS- DO
1. Conocimiento del mercado | 1. F1, 01, O3, PENETRACION 1. D2, DIVERSIFICACION
para el desarrollo de nuevos|EN EL MERCADQ: Apertura de CONCENTRICA Brindarle al
negocios en la linea de la|nuevos locales estratégicamente |cliente nuevas alternativas de

empresa. ubicados. Penetracion en el servicio ejemplo: domicilio, base




2. Decision de la empresa a
incursionar en nuevas ramas
dél servicio y la atencién al
cliente.

3. Un potencial de mercado de
clientes prospectivos
canstituido por el consumidor
local, reciente conocedor y
déseoso de nuevas opciones
gastronémicas.
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mercado

2. F4,02 ,03, DIVERSIFCACION
CONCENTRICA Innovacién y
desarrollo de nuevos productos
siguiendo las necesidades y
alternativas que busca el cliente.
desarrollo de productos.

3. Desarrollar nuevas ramas de
servicio, implementando

alternativas para satisfaccion del

de datos para fechas especiales.
Es decir utilizacion de los
sistemas de informacién y los
recursos.

. .
fortalecimiento de nuevos
compatidores en la misma linea

del negocio.
2. Monotonia del negocio.
3. Condiciones econdmicas

generales del pais.

4. Consumidores mas
experimentados y conocedores
con mayores expectativas.

DEL PRODUCTOQ Con €l
posicionamiento que se ha
logrado en la gente, darle la
oportunidad de que se
exprese y de opciones de
cambio.

4. cliente.
| AMENAZAS- A ESTRATEGIAS — FA ESTRATEGIAS- DA
1. Aparicién y 1. F3, A3, A4, DESARROLLO 1. D2, A1 DIVERSIFICACION

CONCENTRICA

Implementacion de un
departamento de
investigacion y desarrollo,
esto para conocer con mayor
exactitud el mercado y los

competidores.

2. A4, D5 DESARROLLO DEL
PRODUCTO Los
consumidores se vuelven

mas exigentes y deseosos de
un mejor servicio, calidad e
innovacién de productos,

sanos y deliciosos.
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FORTALEZA FINANCIERA (F,F)

+1

+2

+3

+5

+6

TOTAL

RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION

APALANCAMIENTO FINANCIERO

ENDEUDAMIENTO

LIQUIDEZ

FLUJO DE EFECTIVO

CAPITAL DE TRABAJO

TOTALES

12

3,3

'FUERZA DE LA INDUSTRIA

+1

+2

+3

+6

OTAL|

POTENCIAL DE CRECIMIENTO

ESTABILIDAD FINANCIERA

CONOCIMIENTOS TECNOLOGICOS

INTENSIDAD DE CAPITAL

FACILIDAD DE ENTRAR AL MERCADO

BARRERAS DE ENTRADA

TOTALES

5,3

VENTAJA COMPETITIVA

TOTAL,

PARTICIPACION EN EL MERCADO

CALIDAD DEL PRODUCTO

C!CLO DE VIDA DEL PRODUCTO

LEALTAD DE LOS CLIENTES

CONOCIMIENTOS TECNOLOGICOS

CULTURA ORGANIZACIONAL

TOTALES

3,5

STABILIDAD DEL AMBIENTE

TOTAL,

CAMBIOS TECNOLOGICOS

TASA DE INFLACION

PRECIOS DE LA COMPETENCIA

BARRERAS DE ENTRADA

ARCO LEGAL

ASPECTOS POLITICOS

TOTALES

3,5

] PUNTO |

(-0,2

2,8
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} FORTALEZA FINANCIERA

VENTAJA COMPETITIVA FUERZA DE LA INDUSTRIA

\

(-02, 2,8)

ESTABILIDAD DEL AMBIENTE

Gréfico: #8
Fuente: Conceptos de Administracion
Autor: Fred David

5.13/1 ESTRATEGIAS A SEGUIR:

5.13.1.1 Estrategias Competitivas

incremento de clientes, debido al atractivo turistico de la ciudad y ubicacién
estratégica del establecimiento.

« Captar clientes de la competencia dada su cercania.

« Aprovechando el tipo de cambio monetario, se contrataria personal extranjero
preparado para el cargo.

¢« Generar alianzas estratégicas a largo plazo de promocion con los proveedores
especializados
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Enfoque del servicio

Como se ha senalado anteriormente en el analisis de las cinco fuerzas de Porter, el
servicio de S’Pan’es, comprende la preparaciéon de comida y bocaditos colombianos,
con una atencién preferencial y personalizada para los comensales, en un ambiente
acogedor ya que la vida en la ciudad, el stress y la falta de tiempo, no permite
disfrutar de momentos agradables y tranquilos a la hora de comer. Su servicio tiene
coma objetivo justamente brindar excelencia en sabor y atencion en un ambiente
familiar y acogedor.

5.13.11.2 Estrategias de Marketing:

Estrategias de Producto

S’Pan’es, ofrece el servicio de Restaurante — cafeteria con las siguientes
caracteristicas:

e Platos de origen colombiano

e Con ingredientes de calidad

¢ Con una presentacion adecuada

e Sus clientes degustaran de productos preparados con la sazén colombiana,
conociendo y apreciando la comida de otro pais y convirtiéndose en una
alternativa importante, al momento de decidir donde desayunar, almorzar o
tomar un café.

e El producto sera entregado al cliente con una envoltura de papel de colores
verde y blanco, marcado el nombre del local, también para mantenerio a
temperatura adecuada, este papel no serda delgado sino con el espesor
adecuado para que cumpla con su fin.

« Se ampliara la variedad de aperitivos aplicando nuevas combinaciones de
ingredientes para ampliar el menu de alternativas.



42

Estrategias de Precio

e Se realizara una revision de precios tomando una base nueva para calcularlos,
para ello se realizard un manejo de costeo por actividades para lograr mejor la
determinacién de los mismos.

¢ Segun el volumen del pedido, se puede hacer descuentos que estaran entre el
5y 15%, todo con el fin de mantener grupos de clientes leales.

* Se sondeara cuales son los precios que la competencia tiene, respecto a platos
que éstos ofrezcan con alta similitud a los productos por S'Pan’es elaborados.

Estrategias de Plaza

¢/ Las sucursales distribuidas en la ciudad de Quito y los valles, serén el canal de
distribucién.

e Se ampliara mediante la puesta de gdéndolas ubicadas en los principales
centros comerciales de Quito, con el servicio de cafés y postres.

Estrategias de Promocién.

Se utilizaran las siguientes estrategias :

» Establecer convenios con la Camara de Comercio de Quito, para poder instalar
puntos de venta, en los dos centros de exposiciones de Quito, como son el del
parque la Carolina y CEMEXPO.

« Ser patrocinadores de los encuentros de la colonia Colombiana de la ciudad de
Quito, que se realiza cada ano.

« Entregar adhesivos a sus clientes para que los pongan a! vidrio de su carro.

« Entregar pedidos a domicilio y a instituciones.

« Crearlalinea 1800 para el servicio a domicilio.

¢« Crear una pagina Web, para poder receptar pedidos mediante via Internet y
mantener pedidos programados, esto puede servir también para crear una
adecuada base de datos, adicionando los pedidos por teléfono.
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5.13.1.3 VENTAJA COMPETITIVA

Ciertamente, la ventaja competitiva radica en la diferenciacién del producto o servicio.
Las mds selectas carnes, excelencia en sabor, atencién preferencial y personalizada y
un ambiente acogedor y cordial, que haga a los clientes sentirse como en casa.

5.13.1.4 ESTRATEGIAS INTERNAS

Atencidn al cliente interno

e  El saludo, respeto y cordialidad, a todos los miembros de la organizacién.

¢ Nunca decirle un NO rotundo al cliente, tratar de dar soluciones a lo solicitado

e La Gerencia mantener una constante comunicacion con los responsables de

cada sucursal.

e/ Monitorear continuamente el grado de aceptacion de los platos que se pone
en el mena.

e Mantener un control de material entregado a cada uno de los miembros de la

organizacion.

Seleccidon de Personal

e Se hard una publicacién en prensa escrita cuando se solicite de éste, con una
semana de anticipacion.

o Se realizara pruebas de ingreso a cada uno de los aspirantes.

* Que posean experiencia en el campo de gastronomia comprobada.

e Estar cursando una carrera universitaria.

» Poseerdon de gentes.

5.13.1.5 ANALISIS PARA EL DISENO DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Part‘endo que la organizacién esta ubicada dentro del ambito del servicio y produccion
en &l mercado alimenticio. Se puede entender que el mecanismo coordinador clave
estd basado en la estandarizacion del trabajo, en la que la tecnoestructura es parte
importante de la organizacion.



Parametros del Diseno :

Especializaciéon de la Tarea: Al contar con personal especializado en las distintas
areas de la organizacion, tales como cocineras/os titulados en la parte operativa y
profesionales en la tecnocracia, y estar alineados tanto vertical como de forma
horizontal en la especializacién.

Capacitacion: La capacitacién requerida en este caso es poca, ya que el personal
contratado es profesional y con experiencia, especialmente en la parte operativa.

Agrupamiento: Por ser una organizacién antigua pero que por primera vez se va a
organizar en el mercado y por su actividad a desarrollar, tendra un agrupamiento
funcional y su tamafio en la base sera grande

Es necesario ademas, el planeamiento de las actividades y control sobre las mismas.

La coordinacion de funciones, el afinamiento y la resoluciéon de conflictos estard a

cargo de la gerencia.

- Por la naturaleza misma de la organizaciéon se debera realizar un trabajo
rutinario con poca discrecionalidad. La linea media sera la encargada de
solucionar conflictos cotidianos que pudieran surgir en la parte operativa
(meseros — caja —clientes- proveedores).

- Las decisiones siempre seran tomadas por la parte gerencial, es decir de
arriba hacia abajo.

Tomando en cuenta todos estos parametros que se adaptan de la mejor manera a la
organizacion, se determina que la estructura inicial de la empresa debe ser de tipo
‘“BUROCRACIA MECANICA”, sin desechar la posibilidad de realizar ciertas
adaptaciones de tipo Adhoc, que se pueden requerir segun las necesidades del
entorno tanto interno como externo y las demandas del mercado.
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MODELO DE MINTZBERG PARA “S'PAN'ES”

Gerencia

Bfogramacion
Contador

Cocinero, Mesero, Posillero, Cajero.

Grafico: #9
Fuente‘-ﬁ La burocracia mecdnica o maquinal
Autor: Mintzberg

ANALISIS, DESCRIPCION Y DISENO DE PUESTOS

La descripcién de las ocupaciones existentes en el S'Pan’es, trata de establecer la
relacion cargo-funcién-responsabilidad, como también los componentes, actitudes,
habilidades y destrezas que se requiere para el desempefio cada cargo.

GERENTE ADMINISTRATIVO.-
Valaracion ética alta, capacidad de liderazgo, inteligencia emocional fuerte.

Disenar, desarrollar e implementar procesos. Supervisa todo el personal, revisa el
inventario y solicitudes de compra. Genera los canales de distribucién, estrategias de

opetfacion y marketing.

ADMINISTRADOR
Esta persona realizara funciones de administraciéon del negocio, asi como también de
anfitfién y cajero en ausencia de estos.

« Debera tener una ética intachable y respetar los valores de la empresa.
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« Responder por sus acciones o actitudes.

o Ser amable.

CONTADOR

Perfil profesional: Profesional de entre 30 - 40 afios con experiencia minima de 3 afios
Debera tener las siguientes competencias:

» Contador CPA.

» Manejo de personal.

e Manejo de inventarios.

« Conocimientos de legislacién laboral y contable.

« Facilidad de relaciones interpersonales.

J
AYU@ANTE DE COCINA

Estudiante universitario de ultimos niveles en la rama gastronémica.
Debera tener las siguientes competencias:
¢ Conocimientos de cocina internacional o colombiana.
¢ Facilidad de relaciones interpersonales
Lavar, pelar, picar los ingredientes. En las horas pico ayudar al posillero y a concluir
los platos del cocinero.

CAJERO
Egresado universitario en dreas contables o bachiller en contabilidad
Debera tener las siguientes competencias:

» Solidos conocimientos en contabilidad.

* Manejo de inventarios, para el inicio y fin de su turno.

« Conocimientos de legislacién laboral y contable.

« Facilidad de relaciones interpersonales

JEFE DE COCINA
Profesional:

Chetff titulado

Debera tener las siguientes competencias:
« Experiencia en cocina internacional y colombiana.



o Facilidad de relaciones interpersonales.
Prepéracién del menu diario, supervisar el trabajo del ayudante de cocina y el

posillero.

ADMINISTRADOR

Profesional de nivel medio

Debera tener las siguientes competencias:
Administracién de personal,

* Facilidad de relaciones interpersonales.

MESERO

Bach}iller de buena presencia

Debera tener las siguientes competencias:
e/ Experiencia en trabajos similares (atencién al cliente).
* Facilidad de relaciones interpersonales.

Limpiar mesas recoger platos y llevar los platos.

POSILLERO
Hombre o mujer mayor de edad de buena presencia
Debera tener las siguientes competencias:

» Experiencia en trabajos similares(atencion al cliente).

o Facilidad de relaciones interpersonales.

Lavar, secar y ordenar platos. Ayuda al cocinero. Hacer el jugo. Limpieza de cocina.
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6. ANALISIS DE PROCESOS

6.1 Justificacion del Proceso

Este proyecto permite realizar el andlisis de procesos de servicio al cliente. Se han
escogido estos procesos debido a que son criticos para el negocio . El objetivo
es proponer ideas y lineamientos, que permitan la mejora del proceso.

6.2 Descripcion del Proceso

El proceso de produccién y comercializacion de alimentos requiere de los diferentes

macro procesos que son:

6.2.1 Administrativo
e Logistica.
e Recursos Humanos.
e Contabilidad.

e Finanzas.

6.2.2 Operativos

Adquisicion de materia prima y productos elaborados, produccion, distribucion,

inventarios.

6.2.3 Comerciales:
e Venta, mercadeo
e Publicidad

e Servicio al cliente.

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de
todo:

1. El cliente por encima de todo
Es el cliente a quien se debe tener presente antes de nada.
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2. No hay nada imposibie cuando se quiere

A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas,
se puede conseguirlo lo que el desea.

3. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
Conociendo muy bien a los clientes y enfocarse ademas, en sus necesidades y

deseos.

Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticidn o de cualquier otro

asunto.
Es p?r eso que el proceso critico es el de atencidn al cliente

“Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente. Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de
comprar un servicio, renuncian su decisién de compra debido a fallas de informacién
de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y
motivar a los compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atenciéon al
cliente sea de la mas alta calidad, con informacién, no solo tenga una idea de un
servicio, sino ademas de la calidad del capital humano y productivo, con el que va
establecer una relacién comercial.”

Actor 1 MESERO

Reglas importantes para el mesero

Mostrar atencién

Tener una presentacién adecuada
Atencién personal y amable

Tener a mano la informacion adecuada

o &~ 0 pnp

Expresion corporal y oral adecuada
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1.1.1.1  Actor 1 MESERO

- | Recepcion del cliente, el mesero es parte fundamental en este proceso ya que
ademas de ser el guia dentro del local, es la primera impresioén del cliente con el
servicio 1 min.
- Entrega de cartas con el menu del dia, este tipo de relacién es personal que
establece el mesero convirtiéndose en un vendedor al sugerir el plato 3 min.
- Toma de pedido al cliente en una ficha, el cual sera enviado a cocina. 1.5 min.
- Entrega de la orden del pedido al cocina 0.5 min.
- Mientras la cocina, se encarga de preparar el pedido, el mesero se encarga de
preparar la mesa al servir el juego de cubiertos, saleros u otros, y dependiendo del
pedido, las entradas 2 min.
-1 Una vez preparada la mesa, éste retira el resto del pedido (platos fuertes) a

cocina y se lo entrega al cliente 1.3 min.

Total tiempo. 9.3 min.
- Una vez que el cliente pide la factura, éste se acerca a caja para que le
entregue este documento. 0.3 min.
- Entrega la factura al cliente y este entrega el total facturado 5 min.

1.1.1.11 Actor 2 COCINA

La pérsona cuenta con alto conocimiento en las especialidades de la casa.

- Recibe la orden de pedido y lo prepara, para su despacho 1 min.
- Primero despacha los juegos de cubiertos, asi como saleros y otros, se envian

las bebidas y luego las entradas dependiendo del pedido 2.5 min.
- Acaba de preparar los platos ya solicitados 4.5 min.
Total Tiempo. 8 min.

- Una vez terminada, entrega la orden de pedido a la cajera para que elabore la

factura

1.1.1.1.2 Actor 3 CAJERA
< Elabora la cuenta en cuanto el mesero la solicite 2 min.
< Procesar el pago ya sea en efectivo, tarjeta, cheque 2.5 min.
Total Tiempo 4.5 min.
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6.3 PROCESOS PROPUESTO

La calidad de atencién al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez un mayor numero de clientes por medio de un
posiclonamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad, persona a

persana.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacién. Sin
embargo, son pocas las empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de sus
clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello, que los
directivos deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no
es cuestion de eleccion: la vida de la organizacién depende de ello.

Por Jesto que una de las propuestas es que se automaticé el servicio, y aunque
parece complicado para un pequefio o mediano restaurante, existe una completa
linea de equipos que incluyen soluciones para cada tamafno de empresa.

6.3.1 Beneficios de la Automatizacion

| Al haber automatizado el proceso para el registro y captura de los pedidos, éste

se realiza de manera sencilla y natural.
I

- Disminuyen los errores y omisiones en el registro de lo ordenado por el cliente.
- Se reduce el tiempo necesario para procesar una pedido

- Gracias a esto, evidentemente se mejora de manera importante el servicio al

cliente y la percepcién que el mismo tiene del restaurante y su calidad.

1 Mayor seguridad y control sobre las operaciones realizadas por el personal del
r;‘estaurante, evitando por ejemplo, que un mesero malintencionado se ponga de
;cuerdo con el cajero para vender algunos pedidos a un precio menor (éste es un
¢aso extremo). Es posible controlar lo vendido, y por ende registrado en el sistema,

¢ontra las existencias reales del negocio.
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Para pedido

Opcion 1. teclado a través de monitores con pantallas sensibles al tacto (touch
screen)

Las terminales Datalogic.con radio frecuencia sa perfila
como una excelente opcidn de bajo costo para
automatizacion de pedidos

Grafico: #10
Fuente: Conceptos de Administracion de la Produccion

Autor: G. Grijalba

Opcidén 2. A través de intercomunicadores.

Cualquiera que sea la decision, éstas tienen sus beneficios al desplazar en
cualquier ubicacidon el mesero, en cuanto reciba el pedido de su cliente enviara
directamente mediante los monitores la orden tanto al area de cocina como a la
cajera. Reduciendo efectivamente el tiempo de servicio al cliente
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Flujo/de Pedidos

J Caja Pedidos
| w i Ordena de manera
rapida y sencilla
Cuentas
sin necesidad

| de documentos

s H@H ) £
'ﬁ§ \ T T

desplazarse a cada area  Cocina /
de preparacion envia

Pedidos claras

"

J Gréfico: #11
Fuente: Conceptos de Administracion de la Produccion

Autor: G. Grijalba
6.3.2 Para facturacion:

Actualmente existe sistemas de control de poca inversién, donde ademas de
contabilizacion, cuenta con ventas, facturacion; una caja registradora da poco
informacién total del pedido.

Al ser automatico el sistema de facturacién, ademas dara un control de los clientes,
informara los pedidos que han realizado, y otros datos con la que contiene la factura.
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6.4 CrPACIDAD INSTALADA

6.4.1j Infraestructura

Las ﬁstalaciones del negocio tienden a lograr el nivel de un restaurante el que
contiéne un parqueadero con capacidad para 4 carros; el comedor con sus mesas y
sillasi todas en madera y metal — mecanico, con una capacidad instalada para 50
comdansales. Para esto, se toma como ejemplo el local nimero 5, ubicado en
Cumbaya.

6.4.2 Produccién

El m?‘jor producto apetecible para el cliente es Ajiaco y la carne sudada o al jugo

Producto Unidades Precios
Platos fuertes o a la carta: Platos
a. Ajiaco 80 3.5
b. Carne sudada o al jugo 80 2.8
o Bandeja Paisa 70 4
d. Caldo de costilla 45 2.15
e. Sobrebarrida 30 3.7
I Albéndigas 20 22
g. Tamal 30 2.9
h. Chorizo con arepa 20 2.36
L Morcilla con arepa 15 2.36
' Totales 390 25.97

[Elaboracién de panes: Unidades
a. Pan de bono 400 0.4
b. Pan de yuca 500 0.4
. Buiiuelos 850 0.4
d. Almojabanas 300 0.5
e. Pasteles de pollo 40 0.8
I Pasteles de carne 30 0.8
g. Pasteles gloria 40 0.6
a. Pasteles hawaiano. 30 0.8

‘ Totales 2190 4.7

Elatic;racién de postres vy

bebidas:
a. Arroz de leche 20 0.8
b. Natilla 30 0.3
o Tres leches 10 1
d. Mantecada 15 0.4
e. Avena 35 0.95
it Tortas 60 1
a. kumis 45 0.95
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h. Jugos en agua 115 0.95
i. Jugo de leche 70 1.1
Totales 400 7.45

6.4.3 Personal

El personal altamente calificado en este tipo de comida, para el caso del local de
Cumbayd, en los demas locales el nimero de empleados aumenta debido a que la
cantidad de clientes recibidos es mayor.

|Enpl§ados Nuamero
Mesero

Cocirera
Cajera
Administrador

— | | b




6.4.4 Cadena de Valor de SPANES

DIAGRAMA DE CADENA DE VALOR DEL NEGOCIO

Logistica de Entrada
!

Proceso Productivo

Prove@dores: los cuales se

DESCRIPCION DE

clasifican en LOS PROCESQOS

1. Insumos o materia prima: Elaboracién de|1. En este

a. Lacteos: Queso, | platos fuertes 0 a la proceso se
mantequilla, leche. carta: realizan las

b. Huevos a. Ajiaco actividades de

c. Carne, pollo y embutidos |b. Carne sudada o corte,

d. Frutas y verduras al jugo preparacion o

e. Viveresy granos ¢. Bandeja Paisa coccion,

f.  Azicar d. Caldo de elaboracion,

costilla seleccién de la

|

e. Sobrebarriga

comida que
luego va a ser
entregada al
cliente.

2. Prioductos elaborados y
Iistosel para su venta o

Elaboracidn de
panes:

Este proceso es
uno de los mas

conversion: a. Pande bono delicados, debido a
a. Gaseosa b. Pande yuca que cualquier falla
b. Dulces importados c. Bunuelos en el proceso,
d. Almojabanas faciimente altera el
e. Pasteles de | producto
pollo, carne,
gloria y
hawaiano.
Elaboracion de | En este proceso se
postres y bebidas: transforma la
a. Arrozdeleche |materia prima y se
w b. Natilla elaboran  dulces,
‘ c. Tresleches bebidas y postres
\ d. Mantecada para la entrega al
e. Avena, kumis, |cliente.
jugos
f. Tortas

Servicio al cliente

Este es uno de los
procesos mas
importantes  para
SPANES, ya que
en lo que
actualmente se
hace y se seguird
haciendo  énfasis
es en la atencion
excelente al cliente,
es decir: desde el
momento en que el
cliente ingresa a
cada local se debe
sentir como en
casa, estar a gusto,
sentirse satisfecho,
y estar a gusto con
la comida que
consume, que
desee volver




6.5 TEMPOS PROCESO PROPUESTO
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ORGANIZACION
DIVISION:
MACROPROCESO:
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE PROPUESTO
SUBPROCESO: SITUACION: PROPUESTA
FECHA: AUTOR:
VA (real) | NVA ( sin valor agregado) Tiempos
No. |vac [vae | P | E | m |1 | A ACTIVIDAD Ef::"i'n")”
1 X Recibe al cliente y lo ubica en la mesa 1
o X Entrega el menu y sugerencia del plato 3
3 X Espera 5
4 X Toma el pedido del cliente 1.9
5 X Elabora orden de despacho
6 X Despacho de bebidas, juego de
cubiertos y/o entradas
, X Entrega de juego de cubiertos, bebidas 1
y entradas
8 X Despacho de platos fuertes completos 1
9 X Eptrega de los platos elaborados al 1
cliente
10 X Elaboracion de la cuenta 0,5
11 X Entrega de facturas al cliente 0,5
12 X Recepc_ic'm de efectivo, cheque o tarjeta 0,5
de crédito
13 X Proceso el tipo de pago 2,5
TOTAL 20
TIEMPOS TOTALES METODO PROPUESTA
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. | Tiempo (min) %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 55 28,21%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 6 28,21%
P PREPARACION 2 2 7,69%
= ESPERA 1 5 25,64%
M MOVIMIENTO 2 2 10,26%
I INSPECCION 0 0 0,00%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
Ly TOTAL 20 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 11
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 56%




6.6 TEMPOS PROCESO ACTUAL
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ORGANIZACION
DIVISION:
MACROPROCESO:
PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE ACTUAL
SUBPROCESO: SITUACION: ACTUAL
FECHA: AUTOR:
VA (real) NVA ( sin valor agregado) Tiempos
No.|vAc |VAE| P | E | M | 1| A ACTIVIDAD E f?;:.""’)"s
1 X Recibe al cliente y lo ubica en la mesa 1
2 X Entrega el menu y sugerencia del plato 3
3 X Espera 5
4 X Toma el pedido del cliente 1,5
5 X Entrega el pedido a cocina 2
6 X Elaborar orden de despacho 1
- Despacho de bebidas, juego de
X cubiertos y/o entradas 1
8 Entrega de juego de cubiertos, bebidas
X y entradas 1
9 X Despacho de platos fuertes completos 1
10 Reqepcic’)n del pedido de cliente desde
X cocina 1
11 Eptrega de los platos elaborados al
X cliente 0,5
12 X Entrega de orden de pedido a cajero 0,5
13 X Elaboracién de la cuenta 2
14 X Entrega de facturas al cliente 0,5
15 Hecepc_ién de efectivo, cheque o tarjeta
X de crédito 1
16 X Proceso el tipo de pago 3
TOTAL 24
TIEMPOS TOTALES METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. | Tiempo (min) %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 5 20,83%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 7 29.17%
P PREPARACION 2 2 6,25%
E ESPERA 1 5 20,83%
M MOVIMIENTO 5 6 22,92%
| INSPECCION 0 0 0,00%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
o TOTAL 24 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 12
| IVA INDICE DE VALOR AGREGADO | 50%
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Coma se puede observar el método propuesto mejoraria el proceso en un 6% del
tiempo actual.

7. AREA DE FINANZAS / CONTABILIDAD

*El area de finanzas y contabilidad, aunque no lo parezca es la parte mas importante a
la hora de formular estrategias, por eso se debe tener en cuenta; la liquidez de una
empresa, su apalancamiento, capital de trabajo, rentabilidad, aprovechamiento de
activos, su flujo de efectivo y el capital contable.

Informacién de costos directos. Para los ingredientes de las bebidas, postres, platos
fuertés y bocaditos, se tomé en consideracién el peso que tienen en el costo de cada
plato]y su importancia, por ejemplo en la carne sudada, la carne roja tiene un peso en
costa superior como consecuencia del alto costo de este ingrediente.

Presupuesto de equipos. Se ha basado el presupuesto en la compra de equipos
necesarios para el negocio. Tales como cocina, ollas, licuadoras, hornos, vajillas,
vasos etc., para ello se vieron varias alternativas y se opt6 por la mas econémica y
que demostro ser de buena calidad, cumpliendo con las normas establecidas. Ademas
por ser un negocio en crecimiento, es de esperar en el futuro se aumente y renueve
los mencionados equipos de acuerdo al aumento de la capacidad de produccién y el
desgaste de los equipos.

Presupuesto de equipos y muebles de oficina. Es este rubro presupuestario se refleja
los muebles y equipos necesarios para la administracion del establecimiento.

Estado de Fuentes y Usos. El estado de fuentes y usos muestra los ingresos que
genera la actividad del negocio y los usos que se le ha dado al mismo .
Esta herramienta es primordial al momento de tomar decisiones de inversién ya que

muestra la liquidez del negocio para la toma de decisiones oportunas e inmediatas.

Financiamiento de inversidn. La inversion inicial es de 38.439,00 ddlares de los cuales
seran financiados U$ 10.000,00 ddlares a 5 afos plazo con una tasa del 16% y por la
facilidad de crédito se hara en el Banco del Pichincha. El resto de capital sera propio
de los socios y es de U$ 28.439.ddlares
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Inversiones. El rubro de inversiones esta compuesto a mas de las necesarias para la
puesta en marcha del negocio, que incluye equipos, muebles y gastos de constitucion,
un rubro importante de inversion publicitaria que refuerza la idea de posicionamiento
del negocio.

Gastos Generales anuales. En ésta se incluye ademas de luz, agua, teléfono y
arriendo, los gastos por seguridad, que sera a través de alarmas monitoreadas con la
compania ARMI FLASH y un seguro contra incendios de SEGUROS COLONIAL.

Nomina del personal. En ésta se incluye los valores de los sueldos de cada uno de los
colaboradores.

Tabla de amortizaciones. De acuerdo a lo expuesto anteriormente se hard un
prést‘amo de 10.000 ddlares que seran cancelados en 5 afos a una tasa de 16% en
dos c¢uotas anuales. A partir del quinto afo es posible un nuevo endeudamiento ya que
se da por terminada la deuda adquirida.

Recuperacién de inversidon. segun lo planteado, la inversidn inicial es recuperada a

partit del segundo afio.

Con este andlisis de la informacién, se pretende estudiar el costo beneficio de el

primer proyecto de franquicia de S’Pan’eS, con ubicacién en Cumbaya, y el cual ya se

encuentra en funcionamiento.

Se quiere definir cudl de las dos propuestas que presenta la gerencia de S'Pan’eS,

conviene mas a la parte administrativa en Cumbaya.

a. La primera propuesta es la repartir la utilidad neta con un porcentaje de 70%
para los duefios del local de Cumbaya, y el 30% de la misma a S’Pan’eS, por
derechos del nombre o franquicia, como se quiera llamar. Se debe tener en
cuenta que cuando no existan utilidades, pues ambas partes no reciben ningun
valor.

b. | La segunda propuesta planteada es la de otorgar y pagar a la gerencia de
S’Pan’eS, como concepto de regalias el 5% de la facturacién total mensual,
existan o no utilidades.

VER ANEXOS CUADROS FINANCIEROS

*Conceptos de administracion estratégica, Fred David pag, 56.
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8. CONCLUSIONES

« | La principal ventaja competitiva arraigada a esta organizacién para mejorar su
posicién no consiste en una estrategia de imitacién, sino de diferenciacién en
excelente calidad de atencién al cliente en producto y servicio.De esta forma
las estrategias de marketing se enfocarian plenamente en:

» Identificar las necesidades de los clientes potenciales
» Disefiar el producto o servicio que habra de satisfacer las necesidades.

« Si se sabe administrar eficientemente, se podran cosechar muchos beneficios,
entre ellos, una ventaja diferencial, el incremento de las ventas y las utilidades,
y sobre todo, una base sélida para el futuro.

« El alineamiento horizontal de los macro procesos (sincronizar) a los
subprocesos y el despliegue vertical del plan operativo, seran claves del
desempefio, objetivos, metas, e iniciativas estratégicas, a implementarse en
S’Pan’eS.

. Es muy importante la ubicaciéon de los locales para poder cumplir con la
proyeccioén de ventas.

Con el andlisis del entorno macro se busca determinar la posicién en la que
actualmente se encuentra este pais. Es decir, las expectativas que se presentan tanto
politica, econdmica y socialmente, para la apertura de nuevos puntos ventas
S’Pan’eS. Estudiar los pro y contras que encierran el porvenir de los negocios y de la
economia que cada vez se ve mas afectada, debido a las politicas tomadas por los
diferentes gobiernos y la baja inversion extranjera que se debilita por consecuencia de
la inestabilidad presentada en todos los entes del pais.

Con|la actual situacién vivida, se estd procesando un recambio de actividades de
1 . . y . .

ciertos empresarios: un creciente numero de industriales ha optado por transformar

sus .empresas manufactureras en unidades importadoras, ciertos fabricantes han

dejado de comprar materia prima en el interior para adquirirla en el exterior, con el fin
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de mantener su posicién en el mercado, mas de un exportador se transforma en
importador y otros han empezado a trasladar sus inversiones al exterior.

Entonces, si la rigidez cambiaria es intrinsecamente insostenible, sobre todo en un
ambiente internacional de tipos de cambio flexibles, no cabe sentarse a especular
simplemente sobre la duracién de la dolarizacién. La receta para un fracaso
programado, tal como se manifesté antes, se completa con una amplia apertura
comercial y financiera, asi como con un muy bajo nivel de competitividad.

S’Pan’eS, actualmente atraviesa por un pequefo decrecimiento en las ventas, lo que
preocupa a sus duefios, es por ello que mediante este andlisis se ha logrado hallar
causas por las cuales el negocio se encuentre en este punto. A través de este estudio
se determina que uno de los procesos que ha llevado a que este decrecimiento se de,
es el continuo descontento de los clientes por un mal servicio., esto analizado con
anterioridad, resultante de un seguimiento realizado a través de encuestas al cliente, al

finalizar su compra.

Para el mercado de Cumbaya, es diferente las necesidades y beneficios que busca el
cliente, ademas la tendencia a cuidar su cuerpo en este sector se acentlia mucho més.

Comb se menciond con anterioridad, al analizar y redisefiar el proceso de servicio al
cliente, se ha logrado darle un mejor rendimiento, mejorando su eficiencia y su tiempo
de ejecucién en un 6%, lo que puede repercutir directamente en el cliente final, que es
el objetivo primordial.
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9. RECOMENDACIONES

A nivel de empresa se recomienda que:

Implementar las estrategias que gracias a este andlisis se determinaron como las mas
importantes y necesarias para seguir en competencia.

Realizar a nivel de Marketing una publicidad agresiva, en cuanto a plaza, producto,
precio, promocion, para asi atacar no solo a la gente que ya conoce el servicio sino
para que S'Pan’eS sea conocido por un nimero mayor de personas.

- Es recomendable que para este negocio haya comunicacion directa entre
socios y sus colaboradores.

Crear un departamento de personal para el manejo de los empleados, ya que a nivel
de todos los locales y bodega central de produccion y abastecimiento asciende a
setenta, y empezar a manejar diferentes formas de incentivos para sus trabajadores,
buscando un mayor entusiasmo en ellos, sin que esto implique un mayor desembolso
de dinero. Buscar personal mejor capacitado para que asi sean portadores y
generadores de ideas para el beneficio de toda la organizacion.

Encaminar las estrategias, de modo que lo que se plantee se ejecute y se realice
ademas una retroalimentacion de lo ejecutado y se tomen los correctivos del caso.

A nivel de procesos, se recomienda que el tiempo que se emplea para realizar las
actividades debe ser menor y ademas tener mayor énfasis en el servicio post venta
que se podria manejar implementando una pequefa encuesta del servicio, que se le
ofrecio al cliente durante su atencién en el local. Por ello es necesario llegar a la
automatizacion de los procesos por lo menos en el de atencién al cliente, logrando asi

control, eficiencia y certeza en la informacién.

A nivel financiero se tom6 como propuesta a ejecutar la del pago del 5% sobre la
facturacion total, ya que se toma como un costo fijo y se utiliza dentro del presupuesto

mensual.
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De acuerdo a la investigacién del mercado realizada, la razén de S’Pan’eS Cumbaya,
se ha podido determinar que las condiciones son diferentes y los gustos mucho mas,
es por ello que se recomienda en este lugar incluir un plato light, bajo en grasa o por lo
menogs acompaiiado el plato fuerte con una ensalada en vez del arroz y el maduro.
Incentivar la compra mas a menudo de estos productos por medio de promociones 0

combos.

Se debe tener en cuenta las sugerencias planteadas para la mejora del proceso de
servicio al cliente, para asi lograr un resultado mayor al 6%, en su rendimiento, a su
vez permitiendo una directa satisfaccién al cliente.
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11. ANEXOS

METODO DE SELECCION DE LA MUESTRA PARA EL ANALISIS DEL CLIENTE DE
SPANES.

Se selecciona este segmento de clientes, debido a que en este local es el que se
busca un mayor numero de personas que consuman en S’Pan’eS. Se pretende
entregar la encuesta al finalizar el servicio, para evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente y permitirle a éste, se pronuncie sobre sugerencias o inquietudes que tiene
sobre el negocio.

Se realizé un conteo del numero de personas que frecuentan el local en un fin de
semana, este nimero fue sacado de la cantidad de comandas elaboradas entre
sabado y domingo, la cantidad fue de 125 comandas elaboradas durante este tiempo,
com@ no es un numero tan alto, se resolvié entregar la encuesta a todo el nimero de
comandas que llegaron durante el fin de semana siguiente que estaban oscilaban
entre 100 y 150.



Nombre:
Edad:

ENCUESTA:
En un Grupo de 150 personas, respondieron asi:

1. Qué le parecié la comida de S’Pan’eS?

a. Mala 10%
a. Regular 25%
b. Buena 60%
c. Excelente 5%
2. El iservicio prestado por el personal de S'Pan’eS, fue:

a. Malo 15%
b. Regular. 35%
c. Bueno 30%
d. Excelente 25%

3.Que le cambiaria usted a S'Pan’eS, si en sus manos estuviera?

a. El personal 10%
b. Ciertos platos de la carta 20%
c. Ladecoracion 25%
d. La calidad del servicio 45%



ENCUESTA REALIZADA PARA ANALIZAR A SPANES FRENTE A SU
COMPETENCIA.

1.Qué bocaditos de S’Pan’eS conoce usted?

a. Buhuelos 40%
b. Pan de yuca 20%
c. Pan de bono 15%
d. Almojabana 10%
e. Empanaditas de pollo, queso y carne 15%
2. Con que frecuencia consume los productos S'Pan’eS?.

a. Una vez ala semana 25%
b. Dgs veces a la semana 15%
¢. Cada dos semanas 30%
d. Cada mes 30%
Por qué motivos no frecuenta mas a menudo S'Pan’eS?
a. Par salud 30%
b. Par tiempo 15%
c. Par dinero 25%
d. Par gusto 30%
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ENCUESTA REALIZADA A LA COMPETENCIA DE SPANES

Nombre:

Cargo:

Edad:

1. Sabe usted quién o quienes con sus competidores principales?

2. Cuenta usted con una estructura organizativa definida?

3. Posee informacion de la industria o competencia dentro de la que se encuentra
' su negocio?

4, Cudles son sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades?



PARTICIPACION DEL MERCADO

Otros
8%

La Casa del HP
Colombiano
16%

RancJuanchc
30%

La Herencia
22% S’pan’es
24%
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I:fegular
125%

ACEPTACION COMIDA

Malo Exceiente
10% T
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SERVICIO RECIBIDO

Malo
14%

Excelente
24%

|

|

' Regular
33%
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CAMBIOS EN LOS LOCALES

Servicio e Personal
13°/o = > 13°/o

Platos
17%

Decoracion
57%
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Almajabana
10%

CONOCIMIENTO DE BOCADITOS

Empanaditas
15% Pan de Yuca
20%

Burnuelo
40%

Pan de Bono
15%
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FRECUENCIA EN CONSUMO

Una Vez/
semana
25%

C/mes

Dos Veces/
semana
15%

C/2 Semanas
30%
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OBSTACULOS PARA VISITAR

25%
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SPANES

FINANCIAMIENTO DE INVERSION

FUENTE

CAPITAL PROPIO

CREDITO

TOTAL

SPANES
INVERSIONES

VALOR Y%

RUBRO

TERRENO

OBRAS CIVILES

EQUIPOS

HERRAMIENTAS E IMPLEMENTOS

MUEBLES Y EQ. DE OFICINA

VEHICULOS

CAPITAL DE TRABAJO

INVERSION PUBLICITARIA

GASTOS DE CONSTITUCION

EQUIPOS DE COMPUTACION

OTROS COSTOS PREINV.

TOTAL

SPANES

GASTOS GENERALES ANUALES

VALOR

RUBRO

ARRIENDOS

TELEFONO LUZ AGUA

GUARDIANIA

MANTENIMIENTO EQUIPOS

MANTENIMIENTO VEHICULOS

LIMPIEZA'Y ASEO GENERAL

GASTOS SEGUROS

TOTAL

VALOR




SPANES
TABLA DE AMORTIZACION DELCREDITO
MONTO USD. PLAZO SERVICIO
USD.
TASA INTERES _ — 16%|PAGOS MALES
PERIODO DESMBOLSO INTERES
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9

—h
o




SPANES
PROYECCION DE VENTAS
ANO PLATOS FUERTES POSTRES BEBIDAS BOCADITOS
CANTIDAD PRECIO CANTIDAD PRECIO CANTIDAD PRECIO
0
1
2
3
4
5
SPANES
PROYECCION DE VENTAS
ANO VALOR Ventas
0

sy —




SPANES
ESTADO DE FUENTES Y USOS DE
FONDOS

FUENTES

CAPITAL PROPIO 28.700]

CREDITO 10.000)

INGRESOS POR VTAS - 82.555] 112.260) 126.603] 138.755) 156.200)
PAGO DE FRANQUICIA POR VENTAS 5%

TOTAL FUENTES 38.700) 82,555} 112.260) 126,603 138.755) 156,200
uUsos

INVERSIONES 43,939

GASTOS DE NOMINA | 11.555 12,133 12.739 13.376) 14.045
GASTOS DE ADMINISTHACION Y 13.100 13.886) 14.719 15.602 16,538,
SERVICIOS |

SERVICIO DEUDA PA§O AL PRINCIPAL 2.000) 2.000% 2.000) 2.000) 2.000)
SERVICIO DEUDA PAGO INTERESES 3.040 2.400 1.760) 560 240
GASTOS DE COMERQIALIZACION Y 4.780) 5.019] 5.270) 5.533 5.81q
VENTAS

PROVISION IMPREVISTOS 1.000 1.056§ 1.115 1.178 1.244
GASTOS DE INSUMOS 25.000] 26.316) 27.701 29.159 30.639
[TOTAL USOS T 43.939) 60.475] 62.810] 65304 67.408] _ 70.517]
SALDO FUENTES - USOS -5.239,1a 22. 49.450 61.2 71.34 85.663
|lva por pagar Of

FLUJO DE NETO DE %E CTIVO PROPIO 22, 49.450 61.2 71.34 85.
Depreciacion Activos Fijos 2.500 2.500] 2.500 2.500 2.500
Amortizaciones | 200 200 200 200 200
PAGO DE CAPITAL OiLIGACION 1.000 1.000] 1.000 1.000 1.000
UTILIDAD ANTES DE EMPLEADOS 25.780 53.150 64.996 75.047' 89.
Participacion Trabajadof ( 15% ) 3.867 7.973| 9‘750]7 11.257 13 407]
iUTLlDAD DESPUES EE PART -] 21.913| 45.178| 55.248| 63.790 75.976]
impuesto a la Renta ( 26% ) 5.478| 11.294] 13.812] 15.947] 18.994|
|UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTO 16.435| 33.883| 41.436| 47.842 56,
PAGO POR FRANQUICIA 30% 4930] 10.1651 12.431_{ 14.353 17.095
UTILIDAD NETA [ 11.504] 23.718] __ 29.005 33.490] _ 39.88
FLUJO DE CAJA DESPUES DE USOS
ISALDO DE CAJA AL FINAL DEL PERIODO 22,080 49.450) 61.208] 71.347| 85.683|
PAGO PARTICIPACION DE EMPLEADOS (3.867) (7.973 (9.750) (11.2 13.40
PAGO IMPUESTO SOBRE LA RENTA (5.478) (11.294 (13.812), (15.947 18.994
PAGO DE FRANQUICIA (4.930)| (10.1652| (12.431) (14.353 17.095
FLUJO NETO EFECTIVO DISPONIBLE -38.700} 7.804] 20.018 25.305] 29.790) 36.187]

| 1
TASA INTERNA DE RgORNO 40,95%
VALOR PRESENTE N { o 46.767,37





