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Introduccién

Mediante la formacion como profesionales en administracion de empresas,
se toma conciencia de la importancia de los procesos administrativos y competitivos,

pues son aquellos que generan el éxito de una organizacion.

El presente, corresponde al trabajo de grado que tiene como proposito la
formulacion de un plan estratégico para el fortalecimiento y mejora de los procesos
administrativos y competitivos en la empresa RESTAURANTE BALNEARIO VILLA
CAMPESTRE, resultado de las actividades desarrolladas durante el periodo
comprendido entre el 15 de febrero y 15 de junio del presente afo. El proceso de
practicas ha sido de aprendizaje dentro de la formacion como profesional, puesto
que dentro de la organizacion se ponen a prueba aquellos conocimientos adquiridos
durante la formacion de la carrera universitaria y sin duda es un proceso satisfactorio

vivir todo de manera practica y enfrentar el ambito laboral.

En la primera parte del trabajo se presenta la historia y aspectos corporativos
de la empresa, la descripcion del trabajo, las funciones asignadas y un diagnéstico
gue permite como herramienta para conocer las debilidades y aprovechar las
oportunidades que el entorno le presenta a la empresa para incrementar las
posibilidades de éxito. Seguidamente se encuentra el objetivo general y los objetivos
especificos que dan cumplimiento a los mismos, se justifica la necesidad de realizar
el trabajo para contar con una empresa que pueda orientar su gestion hacia el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos y se finaliza con el desarrollo propuesto

de mejoramiento.

De acuerdo con el diagnostico se procede al desarrollo de mejoramiento,
donde se propone la formulacién de un plan estratégico para el fortalecimiento y
mejora de los procesos administrativos y competitivos, puesto que las empresas
necesitan desarrollar estrategias mas eficientes y productivas para lograr los

objetivos en beneficio de la organizacion.



Resumen

Las organizaciones competentes deben adaptar las necesidades del
mercado a los productos y servicios que estas ofertan en ellos, puesto que el interés
de toda organizacion es en satisfacer plenamente las expectativas del cliente y
conseguir su fidelidad hacia el producto y/o servicio, pues de esto depende la
existencia continua de la organizacion en un mercado competente, por ende, se
hace imprescindible que la organizacidén evalué sus procesos, y generé planes de
accion en materia de inversion que permitan sobrevivir de manera propicia y

competente.

En consecuencia, se presenta a Restaurante Balneario Villa Campestre,
empresa dedicada a la prestacion de servicio en recreacion, entretenimiento y
organizacion de eventos en Villa del Rosario, con base al diagndstico de esta, nace
la propuesta de la formulacién de un plan estratégico para el fortalecimiento y
mejora de los procesos administrativos y competitivos como herramienta ideal que

permite generar un modelo solido de operatividad de la organizacion.

Mediante el desarrollo de mejoramiento se analizé y evalué la situacion de la
empresa buscando conocer los factores internos que posee la organizacion y los
factores externos a ella que puedan llegar a abordar un problema organizacional
para todo el aspecto operativo de esta, dando la ventaja de poseer un panorama
competitivo y amplio sobre la operatividad de la organizacion y su influencia en el
mercado, mediante el disefio del modelo de las cinco fuerzas de Porter, generando
asi estrategias que permitan el fortalecimiento de la organizacion y su modelo
operativo, con la finalidad de crear indicadores de gestion que les permita a la

empresa desarrollarlos y asi cumplir con las metas establecidas.

El resultado esperado es la aceptacion de las recomendaciones propuestas
y la implementacién de medidas de mejora en las diferentes areas de la empresa,
a fin de sefalar la eficacia y eficiencia de sus procesos y promover que la empresa
RESTAURANTE BALNEARIO VILLA CAMPESTRE sea mas competitiva en el

mercado.



Abstract

Competent organizations must adapt the needs of the market to the products
and services that they offer in them, since the interest of any organization is to fully
satisfy customer expectations and achieve their loyalty to the product and/or service,
because of this The continued existence of the organization depends on a competent
market, therefore, it is essential that the organization evaluate its processes, and
generate investment action plans that allow it to survive in a propitious and

competent manner.

Consequently, is presented to RESTAURANTE BALNEARIO VILLA
CAMPESTRE, a company dedicated to providing services in recreation,
entertainment and organization of events in Villa del Rosario, based on its diagnosis,
the proposal for the formulation of a strategic plan for the strengthening and
improvement of administrative and competitive processes as an ideal tool that allows

generating a solid model of operation of the organization.

Through the development of improvement, the situation of the company was
analyzed and evaluated, seeking to know the internal factors that the organization
possesses and the external factors that may come to address an organizational
problem for the entire operational aspect of it, giving the advantage of having a
competitive and broad overview of the operation of the organization and its influence
on the market, through the design of Porter's five forces model, thus generating
strategies that allow the strengthening of the organization and its operating model,
in order to create management indicators that allow the company to develop them
and thus meet the established goals.

The expected result is the acceptance of the proposed recommendations and
the implementation of improvement measures in the different areas of the company,
in order to indicate the effectiveness and efficiency of its processes and promote the
company RESTAURANTE BALNEARIO VILLA CAMPESTRE to be more

competitive in the market.



1. Informe de practica profesional en la empresa Restaurante Balneario

Villa Campestre

11. Resefia historica dela empresa

El Balneario Villa Campestre, inicia como un modelo basico de Balneario que presta
servicios recreativos regionales en la zona historica de Villa del Rosario en el afio
2009, con el transcurso de los afios y las nuevas tendencias, necesidades del
mercado y adaptacion de la competencia, el modelo de negocio evoluciona a un
concepto cultural y gastronémico que ahora intenta satisfacer las demandas de un
nuevo mercado competente, incorporando modelo recreativo en sus servicios y
ofreciendo propuestas gastronémicas, que representan la cultura regional a sus

clientes.

1.2. Aspectos Corporativos

1.2.1.Logo

llustracién 1. Logo de la empresa.

Fuente: Tomado del archivo de la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre.

1.2.2. Misidén

Prestar servicios en recreacion, entretenimiento y organizacion de eventos, a
través de la comodidad, amplitud, adecuacion y calidad en atencién y servicio, con
el fin de brindar una completa gama de soluciones integrales que vayan acorde a
la necesidad de nuestros clientes; ademas de brindar servicios de restaurante, con

alimentos de calidad a través del respaldo de nuestro personal capacitado.



1.2.3. Vision

Ser reconocidos a nivel regional como una empresa lider en gastronomia, e n
prestacion del servicio en actividades recreacionales y los mejores en estructura
para la celebracion de eventos, dando cumplimiento con la misidon impuesta de
crecer ordenadamente como empresa y el mejoramiento en la calidad de nuestro

equipo de trabajo.
1.2.4. Politica de calidad

La politica del Restaurante Balneario Villa Campestre se fundamenta en
satisfacer las necesidades de nuestros clientes al buscar el mejoramiento continuo
de los procesos, como en la seleccidn de los productos 6ptimos para la prestacion
de servicios en el restaurante, el compromiso del equipo humano altamente
calificado en la organizacion de eventos y en infraestructura para la recreacion y

entretenimiento de nuestros clientes, consumidores y partes interesadas.
1.2.5. Objetivos de calidad

1.2.5.1. Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes, consumidores y partes

interesadas.

1.2.5.2. Mejorar continuamente nuestros procesos a través de los Sistemas de

Gestion de calidad y seguridad alimentaria.
1.2.5.3. Contar con Talento Humano competente y comprometido.
1.2.6. Principios y Valores

Rentabilidad: Generamos utilidades razonables, promoviendo la satisfaccion del

cliente y el bienestar e intereses de la organizacion.

Competitividad: Generamos una diferencia competitiva en el mercado a traves del
mejoramiento continuo y adecuacién de nuestra infraestructura, teniendo como

finalidad la satisfaccién de nuestros clientes.



Respeto: Respetamos a nuestros clientes, por medio de una relacion transparente,

que promuevan la fidelidad y confianza en la negociacion.

Honestidad: Mantenemos una relaciéon honorable con clientes y colaboradores,

con el fin de lograr una imagen alta de buen servicio, legalidad y claridad en el

desarrollo de nuestras actividades.

Responsabilidad: Tenemos sentido del deber, conciencia de las obligaciones y

obramos de acuerdo con ellas.

1.2.7. Organigrama de la empresa Restaurante Balneario Villa

Campestre

GERENCIA GENERAL

DIRECTOR OPERATIVO

AREA COMERCIAL

AREA ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA

AREA DE MARKETING

Jefe de Ventas

Aux. Administrativo y
Financiero

Tec. enImageny
Comunicacién

AREA DE
MANTENIMIENTO

llustracion 2. Organigrama. Restaurante Balneario Villa Campestre

Fuente: Tomado del archivo de la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre

1.3.

Pasantes y/o
Practicantes

Descripcion del Area de trabajo

Area administrativa:

Técnico
electricista

Técnico
motobombas

Técnico en
Mantenimiento

El area administrativa es relativamente la encargada de todas las actividades en

general de la organizacion y es dirigida por un profesional en derecho y el auxiliar




administrativo, desde alli funciona todos los recursos fisicos, talento humano,
cartera, nOmina, facturacion, archivo, relacién de pagos a proveedores y demas

funciones administrativas de la empresa.

1.4. Funciones del estudiante en practica

FUNCIONES

e Actualizar la hoja membrete de la empresa Restaurante Balneario

Villa Campestre.

e Modificar cotizaciones relacionadas con la propuesta de servicios en

recreacion, entretenimiento y organizacion de eventos.
e Actualizar los documentos legales de la empresa.

e Llevar a cabo un control sobre el pago de facturas realizadas,

vencimientos de cuentas por cobrar y cuentas por pagatr.

e Gestionar los pagos con proveedores directos y empleados de la

empresa.
e Realizar control y manejo basico de inventario.
e Realizar marketing en redes sociales.

e Demés funciones relacionadas con el funcionamiento de la empresa.

Tabla 1. Funciones del estudiante de practica.

Fuente: Quiros K. (2022).



1.5. Diagndstico
1.5.1. Marketing

1.5.1.1. Politica de producto o servicio

e Descripcion del producto o servicio.

Servicios en recreacion, entretenimiento, organizacion de eventos y restaurante.

e Detalle de la gama completa de productos o servicios
- Servicios:

1. Recreacion y entretenimiento: Ofrecer al cliente los mejores espacios
dedicados a la sana diversion y al esparcimiento, con la mas completa

variedad en escenarios deportivos y de recreacion.

2. Organizacion de eventos: Brindar una gama de servicios completa a sus
clientes y/o consumidores con una nueva alternativa diferente de realizar sus

eventos.

3. Restaurante: Contar con una estructura fisica y material adecuada para
llevar a cabo a plenitud la prestaciéon de servicio en el restaurante, con

variedad de menu y con la mejor calidad.
- Productos que contienen los servicios:

1. Recreaciony entretenimiento: Piscina, sillas de bronceo, balones de futbol,

balon de basquet, bolas criollas, tejo, salones de billar y mesas, etc...
2. Organizacion de eventos: Salon, sillas, mesas, decoracion.

3. Restaurante: Mesas, cubiertos, platos, entre otros.



e Comparacién de estos P/S con los de la competencia

A continuacioén, se realizara un cuadro comparativo entre la empresa Restaurante

Balneario Villa Campestre y empresas competidoras, donde se mostrara sus

servicios, ventajas y desventajas de cada una de ellas.

COMPETENCIA DE SERVICIOS

SERVICIOS VENTAJAS DESVENTAJAS
Villa Restaurante v' Paquete de servicios todo 10 horas de servicio.
Campestre Piscina incluido. Capacidad minima de
Eventos v Precios asequibles. parqueadero.
Entretenimiento v" Atencion personalizada.
(escenarios v' Servicio de clubes de
deportivos) natacion.
Villa Prada Restaurante v Variedad de piscinas. Capacidad minima de
Piscina v" Servicio nocturno. parqueadero.
Villa Juliana Piscina v Prestar el servicio de camping. Mala ubicacion.
Zona camping v’ Zoologico.
Restaurante
Entreteniendo
Hotel  Villa Hospedaje v Hospedaje. Precios altos.
Antigua Piscina v Su ubicacion.
Restaurante
Eventos
Escenarios
deportivos
Vidrios Piscina v" Amplia zona de parqueadero. No ofrecer variedad en
azules Cafeteria SUS Servicios.
Los Piscina v' Su variedad de toboganes. Falta de zonas verdes.
Toboganes Restaurante
El cachamon Piscina v Servicio de eventos nocturnos Ubicacion no
Restaurante con derecho a piscina. estratégica.
Eventos Infraestructura
antigua.
La Piscina v’ Servicio cultura y cristiano. Sabado sin servicio.
adventista Cafeteria v’ Zonas verdes. No permite el ingreso,

ni consumo de licores.
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= Ubicacion
estratégica.

no

Tabla 2. Competencia de servicios.

Fuente: Quiros K. (2022).

Realizando un andlisis del cuadro comparativo de competencia de servicios,
podemos evidenciar las ventajas y desventajas que presentan algunos
establecimientos; en este analisis deducimos que el Restaurante Balneario Villa
campestre cuenta con una gran ventaja frente a su competencia, puesto que brinda
en sus servicios una completa variedad en juegos de diversién, una estructura fisica
y material adecuada para llevar a cabo a plenitud, reuniones, convivencias,
eventos, y demas actividades culturales y recreacionales, a través de la planeacion,
organizacién y operacion de eventos, una zona de restaurante con la que presta sus
servicios de la mejor calidad y un espacio con piscina y bronceo a la disposicion del
cliente, su portafolio completo les permite disefiar soluciones de acuerdo a las
necesidades de sus clientes y/o consumidores y asi tener una gran ventaja frente a
la competencia. Todos sus servicios se adaptan a cualquier exigencia del mercado
actual. Se destaca el Restaurante Balneario Villa Campestre por prestar todos sus
servicios en un solo paquete, a fin de brindar una mejor experiencia a sus clientes;
por otro lado, algunas empresas competidoras, cuentan con servicios adicionales
gue les permite un esparcimiento mejor en el mercado, pero no todas cuentan con
servicios completos, lo que les impide cubrir todas las necesidades de los

consumidores y/o clientes.

Desde otro punto de vista, se deduce que las empresas ubicadas cerca a la via
internacional presentan mayor concurrencia de clientes teniendo en cuenta su
ubicacion estratégica, ademas, se puede percibir que los establecimientos que
tienen zonas verdes y buena capacidad de parqueadero se muestran mas
atractivos para los clientes; también podemos observar que los establecimientos

gue mantienen un horario extendido en las tres jornadas del dia recaudan mayores
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ingresos, pues permite ofrecer sus servicios a mas clientes; para ser consecuente

con los objetivos de empresas que ofrecen servicios de restaurante, eventos y

entretenimiento, se deben realizar mejora continuamente con el fin de lograr la

captacion de clientes en todas las dimensiones.

¢, Qué servicios se incluyen con el P/S? ¢Son estos importantes para la

venta?

Una amplia gama de servicios de la mano de un personal capacitado con gran
vocacion por el servicio al cliente.

Contar con la estructura fisica y material adecuada para llevar a plenitud, sus
reuniones, convivencias, eventos, Yy demas actividades -culturales vy
recreacionales, a través de la planeacion, organizacion y operacion de eventos.
Son importantes para la venta, ya que permiten brindar con calidad nuestros

servicios y asi ganar clientes y consumidores para la empresa.

¢Cuél es el beneficio principal que aporta el P/S al cliente? ¢Qué

necesidad satisface?

La prestacion de servicio que se ofrece en el restaurante Balneario Villa
Campestre contribuye a integrarse en familia, amigos, etc, mediante un portafolio
de servicio con todo incluido.

Suplen las necesidades fisiologicas de los consumidores y necesidades de
afiliacion, ya que nuestra empresa ofrece alimentacion y brinda espacios que
permiten establecer lazos sociales y afectivos como lo son las convivencias, las

tardes de recreacion en piscina y entretenimiento.

¢En qué fase de su ciclo de vida se encuentran estos P/S: ¢nuevos,

emergentes, maduros, en declive?

El ciclo de vida en que se encuentra la empresa Restaurante Balneario Villa

campestre es en madurez; puesto que la organizacién alcanza el maximo de su
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produccion y de ventas, lo que permite centrarse en la mejora de los productos o

servicios y en la mejora de las instalaciones.

e (Esta previsto introducir nuevos productos? ¢Cudéles y en qué tiempo?

NO. Hasta el momento la empresa no tiene previsto introducir nuevos productos, ni

Servicios.

e ¢;Cudles son los P/S mas rentables para la empresa?

Lo més rentable para la organizacién se refleja en las cotizaciones para los eventos
(matrimonios, cumpleafios, convivencia de empresas, convivencias escolares, etc).
Aunque cabe destacar que todos los servicios y productos tienen una rentabilidad
competente, solo que depende de los dias, ejemplo: los fines de semana la

rentabilidad se refleja en el restaurante y en el servicio de piscina y recreacion.

1.5.1.2. Politica de precios

+ ¢Como se fijan los precios? ¢Quién establece el precio de cada P/S?

v" Los precios de los servicios y productos que se ofrecen en la organizacion se
fijan libremente, a través de la competencia entre las empresas y la variaciéon de
los precios en los productos. Por tanto, el precio de los productos o servicios
varian segun exista mucha o poca oferta y demanda.

v' Los precios se establecen desde la administracion.

+ ¢Qué proceso se sigue para tomar una decision de cambio de precios?

¢,Con que frecuencia se revisan?

Para realizar un cambio de precios en la empresa depende de 2 procesos, los

cuales son:
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1. Se estudian los precios de los productos establecidos a la venta que tienen
los proveedores, y seguidamente se restablecen los precios, ya que debe
haber un margen de ganancia entre los productos vendidos por proveedores
y los productos vendidos a clientes y consumidores de la empresa Balneario
Villa campestre.

2. Segun los precios establecidos por la competencia se toma una decision de
cambio en los precios, claramente que sean beneficiosos para la empresa y
qgue no pierdan la calidad, ya que es una cualidad importante para nuestra

empresa.

Se revisa con cierta frecuencia los precios de los productos y servicios que se

brindan en la empresa.

+ ¢(CoOmo son en comparacion con los de la competencia? ¢Considerar

precios a nivel de usuario final, distribuidor, mayorista, etc.?

Se considera que en comparacion a los de la competencia son relativamente
buenos, ya que nuestra empresa se centra principalmente en prestar un buen
servicio al cliente y ademas productos y servicios al alcance de todos. A fin de ganar

clientes y consumidores.

+ ¢Cudles son los motivos que han llevado a la actual estructura de precios?

v' El aumento de la competencia en los mercados.

v' El incremento de la demanda de servicios y productos.

+ ¢Cudl ha sido la tendencia de precios en el pasado? ¢Y que se espera en

el futuro?

Los precios establecidos en el pasado han tenido una tendencia relativamente
progresiva, puesto que a medida que pasa el tiempo van aumentando precios y por

tal motivo se reajustan a lo actual.
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1.5.1.3. Politica de distribucion

x ¢Describa los canales de distribucion que utiliza? ¢Cuales son las

principales caracteristicas de cada uno de ellos?

El Restaurante Balneario Villa Campestre utiliza el canal de distribucion directo,
puesto que los servicios son directamente para el consumidor final y no utiliza

intermediarios. Algunas de ellas son:

e Venta directamente desde el negocio en concreto
e Por correo (cotizaciones enviadas directamente de la empresa a sus clientes

y/o consumidores).

x ¢Qué areas geogréaficas quedan cubiertas?

El area geografica que queda cubierta es Villa del Rosario.

x ¢ Cual es laimportancia de la venta directa en ese tipo de productos?

Ofrecer un proceso por el cual la empresa vende a un usuario, consumidor o
minorista sin la intervencion de intermediarios, es decir, hacer llegar un producto o

servicio al consumidor a través de agentes comerciales.

1.5.1.4. Politica de comunicacioén

A ¢Cudles son los niveles de gasto anual en publicidad? ¢En qué medios?

No realizan gastos en publicidad. Por el momento, solo se manejan las redes de
Facebook e Instagram activas por medio de publicaciones, a fin de hacer conocer
las instalaciones y los servicios que se ofrecen. Se pretende realizar inversién en

publicidad.
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A :Qué otros instrumentos se utilizan? ¢Promociones? ¢Relaciones

publicas?

El Restaurante Balneario Villa Campestre realiza promociones con descuentos para
sus clientes al ingresar en sus instalaciones, esta implementacion de estrategia le

permite a la empresa un aumento de ventas y fidelizacion de los clientes.

A ¢Cbmo evaluaria el resultado de los gastos realizados en publicidad y

otros medios de comunicacién?

El Restaurante Balneario Villa Campestre, no realiza gastos en publicidad. Se
proyecta una inversion publicitaria en redes sociales a fin de incursionar en ellas

una mayor visualizacion en los medios.

1.5.1.5. El cliente

2 (Quiénes son los clientes? ¢Describa los distintos grupos de usuarios?

La empresa Restaurante Balneario Villa Campestre tiene una gran ventaja de
abarcar gran parte de la segmentacion de clientes, puesto que sus servicios son tan
completos que alcanzan a cubrir desde los mas nifios de la familia hasta las

personas mayores de edad. Los grupos de usuarios son:

e Empresas: Son empresas frecuentes que realizan cotizaciones directamente
con la empresa para festejar fechas importantes en nuestras instalaciones
(dia de la mujer, dia del hombre, dia del trabajador, etc.).

e Colegios: Realizan convivencias en nuestras instalaciones.

e Particulares: Aquellas personas que ingresan a nuestras instalaciones a fin

de recibir nuestros servicios.

2 (;Cual es el proceso tipico para tomar una decision de compra? ¢Cuanto

tiempo dura habitualmente ese proceso?
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El proceso para tomar una decision de compra es:

PARTICULARES: Ingresan a las instalaciones, preguntan el precio de la entrada
(algunos de ellos solicitan descuento), realizan un vistazo de los productos que se
venden en barra y los precios que se manejan en la carta del restaurante y luego se
prosigue a realizar el pago si deciden quedarse a disfrutar una tarde de recreacion.

Este proceso tiene una duracion de tiempo aproximadamente de 5 a 10 minutos.

EMPRESA Y/O COLEGIOS: Un colegio o un evento, es totalmente diferente, puesto

gue ellos lo realizan mediante cotizaciones, en este caso el proceso es el siguiente:

e Solicitan una cotizacion.

e Se les facilita la informacion de la cotizacién con los datos solicitados por
ellos.

e Se gestiona un proceso de descuento “si es solicitado por el cliente”.

e Se realiza el proceso de agendar la cotizacion.

e Se cancela el 50% del valor de la cotizacion.

e Y antes de iniciar con el (evento, convivencia, etc.), se realiza el otro 50% del

valor de la cotizacion.

Este proceso cuenta con una variacion de tiempo, puesto que puede llegar a durar
de minutos y/o horas hasta dias. Habitualmente son aproximadamente de 3 a 4

horas, todo el proceso descrito anteriormente.

2 ;Qué grado de lealtad tiene los clientes a una determinada marca?

El restaurante balneario villa campestre cuenta con un grado de lealtad del cliente
positivo, puesto que tiene la capacidad de establecer una relacion duradera con los
consumidores de sus productos y servicios, animandolos a volver a comprar y visitar

nuestras instalaciones con mayor frecuencia.
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2 ;Cuales son las variables clave en la decision de compra: ¢precio,
caracteristicas del producto, reputacion del fabricante, condiciones de

crédito, etc.?

Se considera que la decision de compra es por el buen servicio que se brinda, desde
el inicio del proceso de la compra hasta el final y por contar con una estructura fisica
y material adecuada para llevar a cabo con plenitud las necesidades de los clientes

y/o consumidores.

2 (Quéinfluenciatiene la publicidad en la decision?

La publicidad que realiza la empresa para la decision de compra influye en gran
parte, puesto que las publicaciones realizadas en las redes sociales del Restaurante
Balneario Villa Campestre permiten mayor visualizacion de nuestros
productos/servicio al publico y también contacto directo a nuestras lineas de

atencion para fijar la compra.

2 (Qué alternativas tiene el cliente? ¢Hay sustitutivos posibles al producto

0 servicio?

El cliente cuenta con multiples alternativas en nuestras instalaciones, ya que

brindamos nuestro servicio de diferentes maneras las cuales son:

e La entrada a nuestras instalaciones es un requisito y no una alternativa,
puesto que se cobra el ingreso independientemente si la persona utiliza
nuestros servicios (piscina, restaurante, juegos, etc.)

e Se ofrece la alternativa de solo ingresar a nuestras instalaciones para vivir
una tarde soleada y de piscina.

e Se ofrece la alternativa de solo ingresar a nuestras instalaciones a disfrutar
de nuestro restaurante.

e Se ofrece la alternativa de solo ingresar a nuestras instalaciones para
consumir productos como cerveza, gaseosa, etc. o para disfrutar del uso

general de los espacios deportivos (canchas de microfatbol, baloncesto, mini
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tejo, juegos de mesa, billar, pool, juegos infantiles) que ofrece nuestras

instalaciones.

Se evidencia una fuerte competencia, ya que geograficamente se ubican empresas
gue sustituyen nuestros productos/servicios. La ventaja es que nuestra empresa
Restaurante Balneario Villa Campestre, cuenta con todos los servicios en un solo
lugar, por el contrario, la competencia no, por ejemplo, algunas de ellas solo cuentan

con servicio de piscina, otras con solo restaurante, etc.

2 (Ha perdido la empresa algun cliente importante Gltimamente? ¢Por qué

razones?

No. La empresa mantiene para sus clientes y/o consumidores su entera disposicion
y toda su experiencia, instalaciones, atencion personalizada y responsabilidad, lo

que permite lealtad.

? (Cuadles son las quejas mas comunes de los clientes?

La queja mas comun de los clientes es la hora de finalizacion del servicio en
nuestras instalaciones, porque en ocasiones el personal de trabajo de la empresa
brinda la informacién errénea del cierre de nuestros servicios, ejemplo: entre
semana el servicio es de 9 a.m. hasta las 5:00 p.m. y los fines de semana y festivos
son de 8:00 a.m. hasta las 6:00 p.m. por tal motivo algunos del personal de trabajo
brindan esa informacién incorrecta, es decir informan que los fines de semana y
festivos los servicios son hasta las 5 de la tarde y es cuando los clientes se quejan,
puesto que ellos estan pagando y les estan privando de su servicio.

2 ;Como se tratan las reclamaciones?

Quejas, reclamos y sugerencias se realizan directamente en administracion y se

actuan con inmediatez, atencion, compresion, disculpas y una solucion.
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1.5.1.6. Analisis del mercado
v" Tamaio del mercado total.

El tamafio del mercado se centra en mujeres y hombres entre los 12 hasta los 70
afos, abarcando poblaciones de Villa del Rosario, Clcuta, Patios y Juan Frio.

v’ ¢Cual es el tamafo de los distintos segmentos del mercado, por tipo de

clientes y por area geogréfica?
Tamafio, tipo de clientes y area geogréfica de los distintos segmentos del mercado:

COLEGIOS:
v" Mujer y hombre entre los 6 hasta los 17 afios
v Colegios de estrato 5y 6 (Padre Luis Variara, Sagrados corazén de Jesus,
entre otros)

v Area geogréfica: Cucuta y Patios

EMPRESAS:
v Mujeres y hombres entre los 18 hasta los 60 afios
v' Empresas con poder adquisitivo alto (Datrans, Renta Bien, Trituradores la
Roca, entre otros)

v' Area geogréfica: Villa del Rosario y Cucuta

PARTICULARES:
v" Mujeres y hombres entre los 12 hasta los 70 afios
v Particulares con empleo y moderado poder adquisitivo

v' Area geogréfica: Villa del Rosario, Clcuta, Patios y Juan Frio.

v' ¢Cudl es la cuota de mercado de la empresa en cada segmento?

Posicionandonos frente a la competencia, nos encontramos con 7 fuertes empresas
gue se destinan a luchar frente al mercado, a lo cual nos encontramos ubicados en

el puesto #2.
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Hotel Villa Antigua

Restaurante Balneario Villa Campestre
Villa Prada

Villa Juliana

Vidrios azules

Los Toboganes

El cachamon

© N o o h~ W DhPE

La adventista

v' ¢Hay estacionalidad o fenémenos ciclicos?

Si. Existe fendbmenos ciclicos en el Restaurante Balneario Villa Campestre, estos se
presentan en fechas especiales como, por ejemplo: (Dia del trabajador, dia del

maestro, dia de la madre, dia del padre, entre otros).

v' ¢Cuales son los factores del entorno que pueden afectar al crecimiento

del mercado?

Existen multiples factores que afectan el crecimiento del mercado, los mas
relevantes son: Mayor competencia, tecnologia y la innovacion por parte de las

empresas competidoras.

1.5.1.7. La competencia

% ¢Quétipo de empresas forman la competencia?

Empresas que brinden servicio de restaurante, servicio de recreacion y
entretenimiento y servicio en organizacion de eventos, en resumidas palabras todo
tipo de empresas de competencia empresarial o aquellas de tipo de competencia
directa e indirecta, es decir aquellas que intervienen en el mismo mercado y clientes

buscando satisfacer sus necesidades con productos sustitutos o de forma diferente.
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% ¢Cual es su estrategia? ¢ Cuales son sus puntos fuertes y débiles?

ESTRATEGIA:
La gestion del talento humano: para atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener
a los colaboradores, a favor de, un desempefio proactivo, para brindar a los

consumidores/clientes el mejor servicio en atencion.

PUNTOS FUERTES:
e Colaboradores eficaces
e Una variedad de servicios para el usuario, a fin de cubrir sus necesidades
e Servicios/productos de alta calidad.

e Productos y servicios al alcance de todos.

PUNTOS DEBILES:
e Falta de conocimiento de la poblacion en cuento a sus servicios.

e Falta de innovacion

% ¢COmo se compara la empresa con cada uno de los principales

competidores?

Realizando una comparacion del Restaurante Balneario Villa Campestre con la
competencia, se observa una ventaja superior, puesto que la organizacion cuenta
una infraestructura que permite ofrecerle a los consumidores un completo portafolio
de servicios, ya que la empresa se centra en cubrir la mayor cantidad de

necesidades del cliente, esta gran ventaja les permite fidelizacion.

Por otro lado, se compara por el buen servicio al cliente y la calidad de los

productos/servicios.

% ¢Se esperalaentrada de nuevos competidores en el mercado?

Si. La entrada de nuevas empresas competidoras al mercado son esperas para

todas las organizaciones.
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1.5.1.8. Estrategia de marketing

= ¢Cudles son los objetivos de marketing de la empresa?

Los objetivos de marketing de la empresa restaurante Balneario Villa Campestre se
centran en:

e Dar a conocer la empresa entre el publico objetivo

¢ Incrementar los beneficios de la empresa

e Captar nuevos clientes

e Aumentar las ventas

e Incrementar ingresos

= ¢Como se pretende alcanzarlos? ¢En qué plazos?

Para alcanzar los objetivos trazados de marketing para la empresa se pretende:
e Adaptar una estrategia a los objetivos de los clientes

e Invertir en publicidad

Los objetivos de marketing se pretenden alcanzar en un plazo de 6 meses a 1 afio.

= ¢ Cudles son las principales amenazas? ¢Y las oportunidades?

Amenazas
e Deteriorada imagen en los medios de comunicacién social.
e Mayor innovacién tecnoldgica por parte de las empresas competidoras.

e Cambios en los consumidores y su uso de la tecnologia.

Oportunidades
e Mayor poder adquisitivo.
e Avances tecnolégicos.

e Apoyo de los medios de comunicacion.


https://www.cyberclick.es/numerical-blog/objetivos-de-un-plan-de-marketing-10-ejemplos#publico-objetivo
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= Exprese en pocas palabras su opinidén sobre el marketing de su empresa.

Si bien sabemos, el marketing es una herramienta que se emplea para comercializar
y hacer que las personas se interesen en el producto o servicio que brinda la
empresa, mediante un conjunto de estrategias. En lo que respecta del marketing de
la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre, es que inicialmente
implementaron el marketing en redes sociales, pero después de un tiempo para ser
exactos 4 afos, dejaron a un lado esta gran herramienta, alguna de las razones es
por no contar con personal especializado y conocimiento en este tema. Se destaca
qgue al inicio del afio presente se retomaron las redes sociales para aumentar los

beneficios de la empresa.

1.5.2. Finanzas y control de gestion

1.5.2.1. Activo

% ¢Cual es la posiciéon de liguidez de la empresa? Hay tensiones debidas a

la falta de disponible.

La liquidez de la empresa se encuentra en una posicién estable, puesto que la
organizacion tiene la capacidad de pagar deudas, comprar gastos diarios y/o hacer
inversiones. En resumidas palabras suficiente dinero disponible para ser gastado o

invertido.

< Evolucion de las cuentas por cobrar. ¢ Cual es el periodo medio de cobro?

Y el nivel de impagados.

Las cuentas por cobrar se ejecutan mediante un proceso, el cual conlleva al informe
de aquellas cuentas por cobrar, para efectuar el respectivo procedimiento del cobro
pendiente por las empresas y/o colegios. El periodo medio de cobro es

aproximadamente de una a dos semanas.
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% ¢Cual es el nivel de inventarios? ¢COmo se reparte este entre materia

prima, en curso y productos terminados?

El nivel de inventario del restaurante Balneario villa campestre es periodico, a fin de

contar con un proceso que permita un control de la mercancia en la organizacion.

1.5.2.2. Pasivo

é :Qué importancia tiene la financiacion de proveedores? ¢Cual es el

periodo medio de pago?

No tengo acceso a la informacién de la financiacion de proveedores. El periodo de
pago es de minimo una semana y este es por medio de transferencias bancarias o

pago contra entrega.

é Se hace uso de los descuentos por pronto pago.

Si. Los proveedores realizan tanto descuentos como obsequios para la empresa,
una de las razones es por pronto y pago y por ser fieles a ellos, puesto que la
empresa Restaurante Balneario Villa Campestre, desde el inicio de sus servicios

han trabajo con ellos. (Coca-Cola, Postobdn, Bimbo, entre otros).

é .Como se reparten las deudas de la empresa en corto, medio y largo

plazo?

Corto plazo. La empresa Restaurante Balneario Villa Campestre, dispone a pagar

todas sus deudas en el menor tiempo posible.

é Se ha incumplido alguna obligaciéon de pago relativa a préstamos,

leasings, etc. ¢Por qué motivos?

No. Hasta el momento no se ha incumplido ningln pago, puesto que los duefios

procuran realizar su pago en el menor tiempo posible.
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é Se han realizado todas las provisiones necesarias.

No existe problema alguno para pagar prestaciones sociales, primas, etc.

é Existen posibles contingencias legales, fiscales o de otro tipo.

No. Por ahora no existen problemas con la DIAN.

é (Cudl es el nivel de endeudamiento de la empresa?

La empresa actualmente no cuenta con endeudamiento.

é :Cual es la estructura de fondos propios? ¢Cdémo se halla repartido el

capital?

No tengo acceso a la informacion.

1.5.2.3. Sistemas de control

# ;Qué informes recibe el equipo de direccion? ¢Con que frecuencia se

reciben?

No se realizan informes. Se pretende implementar4 el control de informes

mensuales.

# ¢Qué informacion proporcionan? ¢Son realmente Utiles para la toma de

decisiones?

Los informes son (tiles para la toma de decisiones, en especial los
informes financieros, puesto que son una herramienta que permitiran mejorar la
toma de decisiones, encontrar errores de gestion o nuevas oportunidades de

negocio y asi con los diferentes informes de las areas que constituyen la empresa.
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# Llegan en el momento oportuno o con demasiado retraso.

No se han implementado informes, por tal motivo no sabemos qué tan oportunos
llegan. Pero es clave saber que los informes deben llegar lo mas oportunos posibles,

para la toma de decisiones.

# ¢Cual es su calidad? ¢Son exactos o contienen errores?

No se realizan informes, hasta el momento.

& Sitiene informacion puntual y completa de todas las areas claves. ¢Qué

aspectos se deberian mejorar?

No se tiene informacién puntual de los informes, puesto que no se realizan. Es clave
mejorar cada aspecto de la organizacién para asi generar mayor rentabilidad y
estabilidad.

# (Cudl es el sistema informatico que de soporte a estos procesos?

El sistema informativo que da soporte a los procesos es la parte contable.

# ;COmo lo evaluaria? Cubre las necesidades de la empresa. Precisa

cambios importantes.

No se realizan, se esta implementaran el control e informes mensuales.

1.5.3. Produccion y operaciones
1.5.3.1. Instalaciones

X ¢Cudles son las principales instalaciones productivas o de servicios de la

empresa?

Existe igualdad en productividad, en cuanto a los servicios de la empresa.
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INSTALACIONES PRODUCTIVAS:
e Piscina
e Restaurante

e Saldn de eventos

X' ¢Es apropiada su ubicacién? ¢Qué factores se han tenido en cuenta para

su elecciéon?

Inicialmente la ubicacién de la empresa es apropiada, dado que se sitia en una
zona turistica, en este caso frente al templo histérico de Villa del Rosario, por otro
lado, est& sobre una autopista internacional que comunica el pais de Venezuela con
Colombia lo que permite brindarles nuestros servicios a nuevos consumidores,
también es via principal entre el municipio de Villa del Rosario con la ciudad de

Cdcuta y su area metropolitana.

Por otro lado, la ubicacion de las instalaciones dentro de la empresa estan
adecuadas, ya que cada espacio cuenta con un apropiado lugar que genera un
ambiente placido para cada una de las necesidades del cliente, es decir, la zona de
la piscina esta en una ubicacion donde el sol es directo y es complemento con la
zona de bronceo, el restaurante es un lugar amplio y comodo, donde el cliente y/o
consumidor disfruta con tranquilidad, los espacios donde se realizan los eventos,
estan con una estructura que permite comodidad y no genere intervencion alguna
con los diferentes servicios que se brindan en la empresa, los lugares de
entretenimiento como las canchas de futbol, basquet, tejo, etc... estan ubicados en
una zona acorde donde puedan disfrutar de ellos y recrearse sin interponerse con

los demas servicios.

X Es la capacidad y la calidad de estas instalaciones adecuadas para las

necesidades presentes y futuras.

Si. Las instalaciones cuentan con la capacidad de recibir mas de 1.000 personas y

brindar la calidad adecuada para cubrir las necesidades de los consumidores y/o
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clientes. La empresa mantiene en constante mantenimiento de las instalaciones.

X' Se preveen inversiones importantes en un futuro proximo.

No. Hasta el momento no se pronostica inversiones.

1.5.3.2. Procesos

X Describa brevemente el proceso productivo o de servicio de la empresa.

A continuacioén, se presentara el proceso de los servicios.

Atencioén al

Facturacion .
cliente

RESTAURANTE

Entrega de Toma de
pedido pedido

Preparacion
del alimento

llustracion 3. Proceso de servicio del restaurante.

Fuente: Quiros K. (2022)
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Solicitud de

Facturacion cotizacion

ORGANIZACION DE
EVENTOS

Proceso de
cotizacion
(disponibilidad,
enviar
cotizacion)

Entrega de
instalaciones

Confirmacion
de evento

llustracién 4. Proceso de servicio de la organizacion de eventos.

Fuente: Quiros K. (2022)

Ingreso del
cliente y/o Atencion al
consumidor cliente
a la piscina
PISCINA
] Proceso de

Registro en pago del

caja del ingreso a las

servicio instalaciones y

servicio de

llustracion 5. Proceso de servicio de piscina.

Fuente: Quiros K. (2022).
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* Son suficientes estos procesos. ¢Cémo se comparan con otros procesos

usados en la industria?

Si. El proceso que se maneja para cada uno de los servicios que se ofrecen en la
empresa son completos, ya que hasta el momento han ayudado a manejar una
gestion de orden que permite prestar un servicio de calidad a los clientes y/o

consumidores.

* ¢En qué areas seria posible obtener mejoras de la productividad?

Es importante mejorar constantemente y mas si es en pro de la organizacién, por
tal razon para mejorar la productividad se debe tener un constante mejoramiento de

las areas.

1.5.3.3. Control de calidad

» Existen procedimientos para verificar la calidad de los materiales y

componentes.
Si. El procedimiento para verificar la calidad es el siguiente:

e En el momento de la recepcion del material, administracion dispone de
informacion sobre los pedidos realizados por compras a los proveedores.

e Al llegar la mercancia, los responsables de almacenaje verifican que se
cumpla la cantidad solicitada y el estado de calidad en que llega el pedido.

e Si el material es aceptado, se realiza la respectiva firma de la entrega tanto
del material como del efectivo.

~ Hay especificaciones claras de producto o del servicio final.

La empresa realiza con regularidad el conocer el servicio que ofrece, es decir que
existe poca comunicacion de la empresa hacia el cliente, en resumidas palabras no

cuestionan a sus clientes y/o consumidores que tan buen servicio recibieron, esta
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accion puede impedir ganar la clientela de los consumidores.

Por otro lado, existe una comunicacion del cliente hacia la empresa, es decir
conocemos que nuestros servicios son de calidad porque nos informan y nos
felicitan por los servicios que ofrecemos de buena calidad y por estar siempre

enfocados en la satisfaccion del cliente.

A Se verifica con regularidad la calidad de los productos o de los servicios

prestados.

Si. Existe una regularidad de los servicios que se prestan en la empresa y de los

productos que se venden.

1.5.3.4. Compras

& ¢Cuales son los procedimientos de compras de la empresa?

1. Se establece un estricto control de costes, es decir se fijja un presupuesto

semanal para gasto.

2. Se realiza el respectivo pedido a proveedores.
Se revisan los pedidos segun lleguen: cantidades solicitadas y la calidad de la
compra.

4. Se calcula el margen de ganancia de los productos pedidos.

& Esta centralizada la funcién de compras.

Si. Puesto que la gestion de compras se centraliza en un unico lugar donde se

procesan las diferentes solicitudes y se seleccionan a los proveedores.

& Se califica previamente a los proveedores.

La empresa no se centra en un proceso de calidad como por ejemplo la ISO 9000,
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solo califica a los proveedores de forma verbal y con regularidad, cabe destacar que
es de suma importancia la calificacion de los proveedores, para observar la calidad
y el cumplimiento que realizan y en base a esta calificacion puede tomar una

decision de la decision de compra.

& Seria posible obtener condiciones de compras mas ventajosas.

Probablemente ya que la practica de una correcta gestion de compras asegura que
la empresa tenga los mejores proveedores para abastecer los mejores productos y

servicios, al mejor valor total.

& Se estarealizando algun proceso productivo que seria mas eficiente sub

controlar.

No. Hasta el momento no se realiza algun proceso productivo que permita una

eficiencia para sub controlar.

1.5.3.5. Innovacion.

v ¢Cuédl es el grado de complejidad de la tecnologia?

En la organizacion la tecnologia tiene un grado de complejidad medio. Es necesario
inducir la organizaciébn en tecnologia, para asigenerar nuevas funciones y

procesos.

v ¢A qué velocidad se produce lainnovacion tecnolégica?

La innovacién tecnoldgica se produce a una velocidad media.

v ¢Quétipo de actividades de investigacion y desarrollo se llevan a cabo?

Investigacion basica.
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v ¢Como se seleccionan los proyectos? ¢Qué tipo de seguimiento se

realiza?

Se evalla las necesidades u oportunidades, para después decidir cuél de ellas es

la mejor opcién y convertirla en el proyecto que beneficiara a la empresa.

v Enlaempresade servicios, se innova constantemente en la naturaleza de

los servicios o en el modo de prestarlos.

En la forma en que se brinda el servicio, ya que los servicios son experiencias que
no requieren de materias primas, ya que su valor se encuentra en la experiencia

gue recibe el consumidor final.

v De donde proceden habitualmente las ideas innovadoras. Se estimula su

aparicion.

Las ideas innovadoras proceden del desarrollo que se genera en nuestra mente
durante un tiempo considerable. El innovar es una visidbn nueva que permite un

proceso creativo para una determinada situacion.

1.5.4. Recursos humanos y organizacion

1.5.4.1. Estructura organizativa

% Describalaorganizacion de laempresay el sistema de responsabilidades.

Organigrama.
GERENCIA GENERAL

DIRECTOR OPERATIVO

AREA ADMINISTRATIVAY AREA DE
AREA COMERCIAL AREA DE MARKETING
FINANCIERA MANTENIMIENTO
Jefe de Ventas Aux. A(.:Imlnl.stratlvoy Tec.en Iljnag.e’ny L - |
Financiero Comunicacién Técnico Técnico Técnico en
| electricista motobombas Mantenimiento
Pasantes y/o
Practicantes
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llustracion 5. Organigrama organizacional.

Fuente: Quiros K. (2022)

Comercial Ventas, fijacion de precios, estrategias de captacion y

fidelizacion.

Administrativa y financiera | Contabilidad y administracion de la organizacion.

Marketing Politicas de marketing, investigacion de mercados,
comunicacién y manejo de las distintas plataformas

digitales.

Mantenimiento Servicios en cuanto al mantenimiento preventivo y

correctivo a las instalaciones de la organizacion.

Tabla 3. Sistema de responsabilidades.

Fuente: Quiros K. (2022)

% Si es aplicable, se han previsto planes de sucesion.

No.

% ¢Quiénes son los miembros del Consejo de Administracion? ¢Qué papel

juegan en la empresa?

La empresa no cuenta con un consejo de administracion, pero en la organizacion
de la empresa se menciona el gerente general y el director operativo. Estos

miembros que hacen parte de la organizacién son los encargados primeramente de:

e Gerente general: representante legal de la empresa

e Director operativo: debe actuar de manera proactiva para que los objetivos

principales de la empresa sean alcanzados.
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% ¢Cual es la autoridad y responsabilidad de cada uno de los miembros del

equipo de direccion?

Area comercial:
Autoridad: Jefe de ventas
Responsabilidades:
e Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema
de Gestion de la Calidad y sobre las oportunidades de mejora

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

Area administrativa y financiera:
Autoridad: Aux. administrativo y financiero
Responsabilidades:

e Asegurarse de que los procesos estan generando las salidas previstas.

Area de marketing:
Autoridad: Técnico en imagen y comunicacion
Responsabilidades:

e Recogida y analisis de datos.

e Investigacion y analisis del publico objetivo.

e Desarrollo de estrategias de promocién de la marca de la empresa.

Area de mantenimiento:

Autoridad: Técnicos

Responsabilidades:
e Hacer reparaciones basicas en los equipos y los sistemas de la organizacion
e Garantizar que las instalaciones estén ordenadas y estén en funcion al

servicio de la empresa.
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% Hay descripciones claras del contenido de los puestos de trabajo.

(funciones)

Si.

1.5.4.2. Equipo de direccion

& Describa la experienciay los logros anteriores del empresario.

La descripcion de logros y habilidades es una tarea que, si bien es importante, no
es facil y toma tiempo, ya que es necesario reflexionar sobre tus experiencias
profesionales y personales pasadas, descubrir las acciones mas importantes que
has logrado en tu carrera y/ u ocupacion y aquellos resultados personales. Ademas,
todo ello ayudara a generar interés por parte de la empresa.
Logros:

e Dispuesto aprender

e Mente con ideas innovadoras

e Seguridad

e Creatividad

e Espiritu de liderazgo

e Toma de iniciativa.

& ;Como definiria su estilo de direccion?

Hacia un estilo de direccion democratizo y liderazgo orientado a las personas.

& Prefiere hacer las cosas personalmente o delegar en otros.

Es preferible realizarlas personalmente, aunque delegar a otras personas aumenta

la productividad y motivacién al empleado.
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& ¢Cual es su actitud ante el trabajo en equipo?

Motivacion, participacion, organizacion, compromiso, confianza, objetivos comunes

y resolucién de problemas.

& ¢;Qué experiencia y formacion tienen los restantes miembros del equipo

de direccién?

e Objetivos claros.

e Logro de los compromisos requeridos

e Interaccién entre los compafieros de equipo.
e Comunicacion eficiente

e Toma de decisiones.

& ¢;Cuales son en su juicio los puntos fuertes y débiles del equipo de

direccion?

FUERTE:
e El querer aprender
e Trabajo en equipo

e Qrientacion al servicio

DEBIL:
e Falta de adaptacion al continuo crecimiento de usuarios

e Falta de formacién dirigida

1.5.4.3. Personal

¢+ ¢CoOmo calificaria la calidad del personal de la empresa?

Optimo, puesto que los servicios prestados van de la mano de un personal

capacitado con una gran vocacion por el servicio a los clientes y calidad.
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+ Es esta suficiente para las necesidades del negocio.

Si. Se cuenta con personal capacitado para cumplir con las necesidades del

negocio, puesto que para cada servicio se contratan personal extra.

¢+ ¢Qué sistemas de contratacion se han utilizado?

Los sistemas de contratacion utilizados son:
e Trabajo a tiempo completo

e Trabajo por horas

¢+ ¢Qué importancia se le da al tema de la formacion? Hay programas

establecidos.

Para la formacién, se les brinda capacitaciones que le permiten al personal
desarrollar habilidades sociales, a través de la cual, provoca una mejora en las
relaciones de colaborador a cliente. Cabe destacar que estas capacitaciones no se

realizan constantemente.

¢+ ¢Cual es el sistema de retribucién del personal? Existen beneficios extra

salariales. Planes de pensiones.

La empresa Restaurante Balneario Villa Campestre cuenta con un sistema de

retribucion fija.

¢+ ¢Cual es la actitud y la moral del personal?

La actitud del personal conformado por la empresa es de compromiso y eficacia.
Por otro lado, la moral del personal se encuentra en un intermedio de moral alta y
baja, puesto que los colaboradores estdn comprometidos con su trabajo, pero en
ocasiones se enfrentan a una saturacion laboral que genera agotamiento en el
personal y esta situacion no permite un nivel progresivo para la organizacion, ni

rendimiento en el puesto de trabajo del colaborador.
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1.5.5. Estrategia y crecimiento

1.5.5.1. Evolucidén historica
© Describa brevemente la evolucion histérica de la empresa.

La empresa Restaurante Balneario Villa Campestre inicio con sus bienes y servicios
necesarios para satisfacer las necesidades de sus consumidores en el mercado a
mediados del 2009, en una infraestructura ya conformada por otra empresa, en ese
entonces llamado CLUB TELECOM, una empresa que brindaba los mismos
servicios, pero solo a socios que conformaban la empresa. Restaurante Balneario
Villa Campestre realizo la adquisicion de la infraestructura y la idealizé como una
empresa prestadora de servicios en recreacion, entretenimiento y organizacion de
eventos para todas las personas publicas. Al pasar los afos se realizaron diferentes
modificaciones tanto en estructura e infraestructura como en sus servicios, hoy en
dia es una empresa dedicada a brindar una completa gama de soluciones integrales
gue vayan acorde a la necesidad de sus clientes y/o consumidores, a través de la

comodidad, amplitud, adecuacién y calidad en atencion y servicio.

© Pensando en el pasado, ¢Cuales han sido los incidentes criticos, tanto

positivos como negativos, que han marcado la evolucién del negocio?

e El incidente critico que ha marcado la evolucion del negocio negativamente
se reflejo al inicio del afio 2020 por la pandemia del coronavirus, ya que la
mayoria de empresas fueron obligadas al cierre total de ellas y gran parte
apuntaban a que irian a la bancarrota, principalmente por no estar
capacitados a permanecer en el mercado frente a situaciones adversas y por
no tener una estructura econdémica fuerte para poder abordar y gestionar un
proceso frente a dicha crisis. En este caso la empresa Restaurante Balneario
Villa campestre cerraron sus puertas, pero no llegaron a la bancarrota, por
recibir capacitacion necesaria para afrontar una contingencia tan grande y
manejar una estructura econémica fuerte que permiti6 mantener el negocio

y hoy en dia poder seguir frente al mercado brindado los mejores servicios.
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e Elincidente critico que ha marcado la evolucién del negocio positivamente se
manifiesta en la llegada de los venezolanos a nuestro pais, ya que la
empresa Restaurante Balneario Villa campestre se encuentra ubicada
geograficamente cerca de la frontera de Venezuela aproximadamente 30
min. Esta gran oportunidad le brindo a la empresa una entrada econémica,
puesto que las instalaciones estan al servicio de aquellos venezolanos que

se encuentran migrando de su pais hacia otra nacionalidad.

@ ¢Cudles han sido las decisiones que han elevado la empresa a su sitio

actual?

Las decisiones son concretas y dependen basicamente de la situacion a la que se
afrontan, pero cada una de ellas pasan por un proceso el cual es:

¢ |dentificar el problema

e Realizar un analisis

e Evaluar opiniones

¢ |dentificar opciones

e Poner en préactica

1.5.5.2. Estrategia
® ¢Cbomo contestaria a la pregunta: "En que negocio estoy"

En una empresa progresista que es viable tanto a corto como a largo plazo, que
cuenta con un valor agregado al servicio, basado en tres aspectos importantes y
enfocados en la satisfaccion del cliente; el primero de ellos es el COMPRADOR
guien es el que adquiere un servicio con los diferentes paquetes accesibles para la
organizacion del evento deseado; por otro lado el USUARIO quien disfruta del mejor
establecimiento en recreacion, piscinas para nifios y adultos, zonas verdes, canchas
multiples para la practica de deportes, pools, tenis de mesa y demas

entretenimiento; por otra parte y por ultimo el CONSUMIDOR son aquellos que
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disfrutara de la mejor gastronomia de la region en el servicio del restaurante a la
carta y a precios accesibles y gran variedad de bebidas hidratantes y energizantes;
todo esto abarca la dimension de mercado y competencia en nuestra empresa.

© En retrospectiva, describa la estrategia que ha seguido la empresa.

Retrospectivamente la estrategia que ha seguido a través del tiempo la empresa
Restaurante Balneario Villa Campestre es la sostenibilidad e innovacion a través de
Sus servicios en recreacion, organizacion de eventos y restaurante y fue asi como
hasta el momento se ha podido articular los elementos primordiales para el
funcionamiento de la empresa futura; elementos como : FINANCIEROS: que fue el
capital necesario para la creacion y el funcionamiento del establecimiento;
ECONOMICOS que es el patrimonio o conjunto de bienes adquiridos como mesas,
sillas, estantes, cocinas, billares, insumos, material de aseo, de seguridad y
publicidad etc. qué se han requerido; TECNICOS: que son las transformaciones que
se han dado en mejoras de los productos e instalaciones y HUMANOS: que
corresponden a los empleados, meseros, chef, salvavidas, personal de aseo,
mantenimiento y profesionales en administracion que le brindan a la empresa ayuda

en el progreso y proyeccion de marketing y medios tecnoldgicos .

© Los esfuerzos han ido mas encaminados a conseguir el liderazgo en
costos, la especializacion en un segmento de mercado, o la diferenciacion

del producto.

Se han encaminado en el liderazgo de costos: la proyeccion que se ha tenido en
cuenta desde un principio es la de ofrecer los servicios comodos, accesibles y
diferenciados de la competencia; la estrategia genérica que utiliza la empresa es la
de mantener un precio mas barato que sus competidores, de forma coherente en
lugar de depender de las ventas; los productos son adquiridos por econdmicos
proveedores locales, lo que permite sacar ganancias a un volumen alto y la contrata
de empleados capacitados pero sin experiencia donde se capacitan para sus

funciones y se evitan profesionales con altas pretensiones econémicas.
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1.5.5.3. Gestion del crecimiento
¥ ¢Cudl es su principal motivacién paralograr el crecimiento de laempresa?

La mayor motivacion para lograr el crecimiento de la empresa Restaurante
Balneario Villa Campestre es poder tener oportunidad de crecer profesionalmente y
aportar a la empresa mi tiempo y mis conocimientos para que la empresa pueda ser
mas rentable y el reconocimiento de los motores fundamentales de la empresa que
son los empleados, si estan comodos, motivados y ven un lider que es guia,
orientador y facilitador de proyectos de vida, trabajaran con mas compromiso, con
sentido de pertenencia y entendiendo que el cliente es lo mas importante de la

empresa.

¥ Hasta el momento ¢Cudl ha sido la fuente principal del crecimiento?: el
aumento de las ventas de los productos existentes, la oferta de nuevos
productos, la expansién a nuevos mercados, o una combinacién de lo

anterior. Explicarlo.

Se considera que la fuente principal de crecimiento es la expansién a nuevos
mercados, puesto que la empresa se enfoca en un desarrollo constate de brindar
diferentes servicios a sus clientes, la principal de su crecimiento es la de
organizacion de eventos, ya que ofrece a través de la planeacién, organizacion,
infraestructura y estructura basica una completa gama de soluciones integrales que
vayan acorde con la necesidad del cliente para la celebracién de su evento (15 afios,
matrimonios, cumpleafnos, convivencias escolares, reuniones y/o celebraciones de
empresas, etc.). permitiéndole un margen de ganancia alto y rentable para la

empresa.

¥ ¢Como calificaria la complejidad actual del negocio? Aumenta

rapidamente o se mantiene a niveles razonables.

La complejidad de la empresa se mantiene a niveles razonables, puesto que al

presentarse alguna dificultad se maneja un proceso clave el cual es Identificar el
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problema, realizar un analisis, evaluar opiniones, identificar opciones y poner en
practica, es decir resolver la dificultad por medio de un proceso que permitira a la

empresa manejar su complejidad lo mas rapido pero razonable y eficiente posible.

¥ Evalle en pocas palabras el grado de productividad o de aprovechamiento

de los recursos en general.

Si hablamos de la productividad en general de la empresa se concluye que el
Restaurante Balneario Villa Campestre optimiza el uso de todos sus recursos, ya
gue dentro de sus instalaciones ofrecen una amplia gama de servicios de la mano
de un personal capacitado y con gran vocacion por el servicio al cliente, la mas
completa variedad en juegos de diversion, contando con la estructura fisica y
material adecuada para llevar a cabo a plenitud, reuniones, convivencias, eventos,
y demas actividades culturales y recreacionales, sin dejar atras el servicio de calidad

que se ofrece a través del restaurante.

¥ Identifiqgue los cinco puntos fuertes mas importantes para que su empresa

tenga éxito en su estrategia de crecimiento.

El crecimiento sostenible de cualquier empresa depende de diversos factores que
determinan su éxito, en este caso los puntos fuertes de la empresa son:
1. EL CLIENTE: Las necesidades y deseos de los clientes son a tener en
cuenta, puesto que logran una ventaja competitiva y una lealtad del cliente y
a su vez un crecimiento sostenible a largo plazo. Es importante tener en
cuenta que después de un posicionamiento en el mercado, se debe mantener
la participacion y seguir complaciendo a los clientes.
2. LA TECNOLOGIA: El poder de la tecnologia permiten crear una ventaja
estratégica y competitiva.
3. POTENCIAR EL EQUIPO: La importancia de poder contar con espacios
Optimos para el correcto desenvolvimiento de los empleados en sus labores

y asi contar con personal de gran vocacion por el servicio al cliente.
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4. LIDERAZGO: Los lideres tienen el desafio de tomar posibilidades y
convertirlas en visiones inspiradoras para el beneficio de la empresa.

5. RIESGO: Para tener éxito se debe tener un enfoque estratégico para la
gestion de riesgos. Las empresas no deben temer el riesgo, por el contrario,
deben acercarse al riesgo de forma inteligente para asi obtener recompensas

y acelerar el crecimiento de la empresa.

¥ Sefiale también los cuatro puntos débiles mas importantes.

Los puntos débiles mas importantes que se deben tener en cuenta para que la
empresa se mantenga en el mercado son:

1. Control de los recursos econémicos.

2. Rentabilidad del negocio.
3. Imagen corporativa.
4

Marketing.

Conclusion

Partiendo desde un diagndstico general y a partir de la perspectiva y desarrollo del
Restaurante Balneario Villa Campestre, como empresa dedicada a la prestacion de
servicio en recreacion, organizacion de eventos y restaurante, por un tiempo de mas
de 12 afios, dedicada a ofrecer al cliente los mejores espacios destinados a la sana
diversiony al esparcimiento, con la mas completa variedad en escenarios deportivos
y de recreacién, en brindar una gama de servicios completa a sus clientes y/o
consumidores con una nueva alternativa diferente de realizar sus eventos y contar
con una estructura fisica y material adecuada para llevar a cabo a plenitud la
prestacion de servicio en el restaurante, con variedad en menu y con la mejor
calidad, analizaremos las diferentes areas que nos permitira identificar aquellas de

la empresa que presentan debilidades o por el contrario fortalezas.

El Restaurante Balneario Villa Campestre suple las necesidades fisiol6gicas de los
consumidores y necesidades de afiliacién, ya que ofrece alimentacion, brinda

espacios que permiten establecer lazos sociales y afectivos como lo son las
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convivencias, las tardes de recreacion en piscina y entretenimiento, siempre de la
mano de un personal capacitado con gran vocacion por el servicio al cliente,
asimismo cuenta con la estructura fisica y material adecuada para llevar a cabo,
reuniones, convivencias, eventos, y demas actividades culturales y recreacionales
solicitadas por clientes/consumidores, a través de la planeacion, organizacion y
operacion de eventos, permitiéndoles una gran ventaja frente a la competencia,
puesto que su amplio portafolio de servicio y al alcance de todos, les permite disefar
soluciones de acuerdo a las necesidades de sus clientes y/o consumidores y asi
contar con la lealtad de ellos. Todos sus servicios se adaptan a cualquier exigencia
del mercado actual. Se destaca el restaurante balneario Villa Campestre por prestar
todos sus servicios en un solo paquete, a fin de brindar una mejor experiencia a sus

clientes.

Cabe destacar que la empresa se encuentra en una ubicacion geogréafica
estratégica, dado que se sitla en una zona turistica, en este caso frente al templo
histérico de Villa del Rosario, por otro lado, esta sobre una autopista internacional
gue comunica el pais de Venezuela con Colombia lo que permite brindar los
servicios a huevos consumidores, también es via principal entre el municipio de Villa
del Rosario con la ciudad de Cudcuta y su area metropolitana, siendo esta una
ubicacion apropiada para llegar a mas clientes y/o consumidores.

Conviene enfatizar que el personal de la empresa cuenta con una calidad 6ptima,
puesto que los servicios prestados van de la mano de un personal capacitado con
una gran vocacion por el servicio a los clientes y calidad. La actitud del personal
conformado por la empresa es de compromiso y eficacia, pero la moral del personal
se encuentra en un intermedio de moral alta y baja, puesto que los colaboradores
estdn comprometidos con su trabajo, pero en ocasiones se enfrentan a una
saturacion laboral que genera agotamiento en el personal y esta situacion no
permite un nivel progresivo para la organizacion, ni rendimiento en el puesto de

trabajo del colaborador.

Por otro lado, enfatizandonos en el area de marketing, se observa que el

Restaurante Balneario Villa Campestre no realiza gastos en publicidad, solo realiza
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publicidad en redes sociales como lo son Facebook e Instagram, permitiéndoles
mayor innovacion tecnoldgica a las empresas competidoras y una mayor ventaja
frente al mercado, ya que la implementacion de esta estrategia permite un aumento

de ventas y fidelizacion de clientes.

En estrategia y crecimiento, los esfuerzos de la empresa Restaurante Balneario Villa
Campestre se encaminan en ofrecer los servicios comodos, accesibles vy
diferenciados de la competencia, por consiguiente, la estrategia genérica que utiliza
la empresa es la de mantener un precio mas barato que la de sus competidores y
los productos son adquiridos por econdmicos proveedores locales, lo que permite

sacar ganancias a un volumen alto.

Se considera que la fuente principal de crecimiento es la expansion a nuevos
mercados, puesto que la empresa se enfoca en un desarrollo constate de brindar
diferentes servicios a sus clientes, la principal de su crecimiento es la de
organizacién de eventos, ya que ofrece a través de la planeacién, organizacion,
infraestructura y estructura basica una completa gama de soluciones integrales que
van acorde con la necesidad del cliente para la celebraciébn de sus eventos,

permitiéndole un margen de ganancia alto y rentable para la empresa.

Por medio del &rea administrativa y financiera, se logra evidenciar que carecen de
una planeacién estratégica para la mejora de sus procesos. Esta falencia retiene el
logro de objetivos, aquellos que encaminan y le dan direccion a la organizacién. Sin
embargo, la empresa estd comprometida con la mejorar continua y cuenta con

excelentes productos y servicios.
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1.6. Estructuracion de la propuesta
1.6.1.Titulo
FORMULACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL FORTALECIMIENTO Y

MEJORA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y COMPETITIVOS EN LA
EMPRESA RESTAURANTE BALNEARIO VILLA CAMPESTRE

1.6.1.1. Objetivos
1.6.1.1.1. General

Formular un plan estratégico que fortalezca y mejore los procesos administrativos y

competitivos de la empresa restaurante balneario Villa Campestre.

1.6.1.1.2. Especificos.

Generar un diagnoéstico competitivo de la organizacion, mediante un analisis DOFA.

Disefiar un plan estratégico entorno a lo encontrado en el andlisis DOFA mediante
un modelo de analisis de fuerzas de Porter.

Categorizar las variables que influyen directamente en la competitividad

organizacional.

Crear indicadores de gestion que brinden a la organizacion un estado general de

esta, entorno a su competitividad.

1.6.2. Justificacion.

Las organizaciones se definen como grupos de individuos que mediante una
actividad de valor satisface una necesidad que el mercado demanda, y que compite
entre si con iguales y que pretenden prevalecer temporalmente en la competencia

para poder tener un modelo de lucro adecuado que beneficie a sus implicados, para
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esto las organizaciones deben adaptarse a las necesidades del mercado, y actuar
de manera estratégica a los retos que este exija en su modelo competitivo, para
Jama-Zambrano, V. R. (2019) la planeacion estratégica se considera parte
fundamental en la mejora continua de la organizacion, siendo indispensable
promover estrategias a partir de la evaluacion estratégica como principio primordial
en el fomento de evaluaciones con fines de crecer como equipo de trabajo, asi
mismo; por ende este modelo directamente brinda un modelo de rentabilidad y

competitividad a la organizacion.

Llevar una adecuada planeacion estratégica implica que la organizacion debe
considerar todos los focos variables que afectan o influyen directamente en el
proceso, desde su modelo operativo interno y su posicion interna en pro a su
exterior, hasta sus amenazas externas y lo vulnerable que su interior es a esta,
como bien indica Acosta, M. G. D., & Sdnchez, M. L. Z. (2019). El plan estratégico
es una herramienta que bien implementada al interior de las organizaciones, permite
alcanzar las metas establecidas, por ende, la planeacion estratégica genera un
analisis global del contexto organizacional, que, mediante variables determinadas,
permite generar un plan de accion entorno al modelo de competitividad de la

organizacioén, brindando un valor agregado en sus procesos.

Por ende resulta de suma importancia para una organizacion en crecimiento,
desarrollar modelos de optimizacién entorno a la planificacién estratégica, debido a
gue al ser un modelo organizacional en crecimiento, este se acopla directamente a
lo gue su mercado demanda, y conocer el contexto general interno y externo ayuda
a crear planes de accion rentables, lo que implica que puede estabilizar su
operacion, mientras se mejora en su proceso, con esto ya la organizacion inicia con
un modelo de crecimiento propicio, donde por consiguiente estandariza sus

procesos, se vuelve un modelo autdnomo, y es establece en el mercado.



1.6.3. Cronograma.

SEMANAS

ACTIVIDAD 123|456 |7]|8]09

. Andlisis del contexto
actual del proceso
segun el modelo
estratégico.

. Andlisis de las
necesidades del
proceso
organizacional.

. Estudio de los
factores internos y
externos que
influyen  en la
organizacion.

. Elaboracién de
estrategias que
ayuden al
cumplimiento de los
objetivos

organizacionales.

. Evaluacién de los
modelos
implementados para
el crecimiento de la
organizacion.

. Disefio de los
indicadores de
desempefio entorno
a la aplicacion del
modelo estratégico.

. Creacion de
estandares de
desemperio y

metodologias de
evaluacion entorno
a la aplicacion del
modelo estratégico.

. Socializacion  del
proyecto finalizado.

Tabla 4. Cronograma de actividades.

Fuente: Quiros K. (2022)
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1.6.4. Marco teérico

1.6.4.1. Mejora Continua

La mejora continua se convertido en una referente estratégico que le permite a las
organizaciones prolongar su tiempo en el mercado, ser mas rentables y ofertar
productos de mayor calidad para sus clientes, en palabras de Guerra, (2016) La
practica empresarial ha demostrado que las organizaciones que no se adaptan
permanentemente a las necesidades del entorno y evolucionan de acuerdo a estas
no logran el éxito, incluso llegan a perecer en lapsos de tiempo relativamente
pequefios. Identificar sus deficiencias y trabajar en funcién de solucionarlas antes
que los efectos sean inevitables, asi como identificar las oportunidades que le
rodean y aprovecharlas en su beneficio, debe ser una préactica constante en los
negocios, lo que hace que la mejora continua por consiguiente se convierta ya en
una operacion fundamental de la compafia, esta transicion de ver a estos modelos
de los mejora continua como una forma de operacién y no como una alternativa de
crecimiento, ha hecho que las organizaciones avancen en su competencia en
mercado y en su crecimiento interno, dando como resultado una mejor competencia,

mayor rentabilidad y la prolongacion de su tiempo de vida como empresa.

1.6.4.2. Planeacion estratégica.

Muchos autores a lo largo del tiempo han definido la planeacién estratégica en el
entorno empresarial y microempresarial, por ejemplo, segun Fred (2003) la
planeacién estrategia es el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las
decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus
objetivos. Para Chiavenato & Sapiro,(2017) la definen como el proceso que sirve
para formular y ejecutar la estrategias de la organizacion con la finalidad de
insertarla, segun su mision, en el contexto en el que se encuentra. Por otro lado,
para Dussan & Serna (2017) es un proceso sistematico que permite a quienes
deben tomar decisiones en la unidad empresarial obtener, procesar y analizar

informacion enddgena y exdgena para utilizarla en la toma de decisiones que
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mantengan la empresa competitiva y proyectada hacia el futuro. En resumen, se
puede decir que La planeacion estratégica es una herramienta de direccién que
permite a una organizacion prepararse y definir la forma de conseguir su objetivo
para enfrentarse a los desafios futuros de su entorno, orientando sus acciones hacia
metas realistas y tomando decisiones estratégicas para el éxito de la compafiia
(Payares, 2018).

Al ser un proceso, la planeacion estratégica se ve resumida en pasos 0 procesos
los cuales llevados a cabo ayudan a la organizacion a adaptarse a los mercados
cambiantes, estos procesos se ven relacionados con el establecimiento de metas,
objetivos, indicadores, y modelos de seguimiento entorno a las necesidades de la

organizacion

1.6.4.3. Analisis EFI.

El andlisis EFI es un modelo que evalla de manera ponderada los factores internos
que influyen en un proyecto, en palabras de (Magafia Magafia, Licon Trillo, &
Kiessling Davison, 2013) este analisis posee mas informacion porque los
participantes debidamente seleccionados conocen la empresa, para conducir el
analisis interno se formaron dos equipos y de cada uno se obtuvo una lista de
fortalezas y otra de debilidades

1.6.4.4. Anéalisis EFE.

El analisis de EFE enriquecen el andlisis estratégico, ya que si bien dictamina los
parametros cuantitativos para tener una vision externa de los factores que influyen
sobre el estado del proyecto y que de cierta manera enriquecen la viabilidad de este,
en palabras de (Magafia Magafia, Licon Trillo, & Kiessling Davison, 2013) la forma
mas simple de evaluar si las fuerzas del medio ambiente externo son favorables o
desfavorables para una organizacion es la comparacion de los resultados de los

eventos externos de analisis en un proyecto (Oportunidades y amenazas)
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2.1. Formular un plan estratégico que fortalezca y mejore los procesos administrativos y competitivos de la empresa

restaurante balneario Villa Campestre.
2.1.1. Generar un diagnéstico competitivo de la organizacion, mediante un analisis DOFA.

Objetivo 1: Generar un diagndstico competitivo de la organizacion, mediante un analisis DOFA.

Actividad Responsable Involucrados Recursos Tiempo Tiempo Indicador
necesarios inicial final
Diagnéstico y disefio| Karime Lorena  |¢ Administradora|e Humanos 11/04/2022| 16/04/2022 | Resultado del diagnostico de los
de la matriz de Quiros Hernandez| Nidia Diaz e Tecnoldgicos factores tanto externos como internos
evaluacion de e Colaboradores (computador- realizada por medio de las matrices
factores externos del restaurante internet) MEFE Y MEFI, permitiendo dar a
(MEFE) y matriz de balneario villa conocer el fin a donde se dirige la
evaluacion factores campestre organizacion.

internos (MEFI).

Disefio de la matriz | Karime Lorena e Administradora|e Humanos 18/04/2022| 23/04/2022

DOFA. Quiros Nidia Diaz e Tecnoldgicos
Hernandez e Colaboradores (computador-
del restaurante internet)
balneario villa
campestre

Conclusiones que permite evidenciar
con claridad cuales son las
debilidades, oportunidades,
fortalezas 'y amenazas, que
representan la verdadera situacion
del Restaurante balneario Vvilla
campestre.

Tabla 5. Plan de accion primer objetivo especifico.

Fuente: Quiros K. (2022)
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2.1.1.1. Analisis DOFA

El analisis estratégico DOFA le permite al RESTAURANTE BALNEARIO
VILLA CAMPESTRE comprender a partir del analisis externo diversas opciones
estratégicas que ayuden en el posicionamiento y transformacion de la empresa, a
fin de generar una potencializacion de oportunidades, de la misma manera desde

las amenazas contar con estrategias acordes para afrontarlas.

Por otro lado, el analisis interno brinda a la organizacion una proyeccion para
afrontar las debilidades y generar un aprovechamiento de las fortalezas para
obtener una ventaja competitiva, por medio de los servicios que se brindan con

propuesta de valor.

2.1.1.2. Evaluacion de los factores externos (EFE)

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

OPORTUNIDADES

1. Ubicacién geografica estratégica.
2. Presencia de clase media.

29%
26%

4
4

AMENAZAS

1,16
1,04

1. Incremento del indice del desempleo. 16% 1 0,16
3. Nuevos competidores. 14% 2 0,28
4. Inseguridad en el sector. 15% 1 0,15
TOTAL 100% 2,8

Tabla 6. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Fuente: Quiros K. (2022)

Una Matriz de evaluacion del factor externo (MEFE) permite a los estrategas
resumir y evaluar la informacion economica, social, cultural, demogréfica, ambiental,
politica, gubernamental, legal, y competitiva. En el analisis de las oportunidades y

amenazas realizadas a la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre nos
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permite comprender y conocer el entorno en el que se desarrolla la actividad del
negocio. Ademas, nos muestra que variables tiene mayor peso ponderado, en este
caso lo podemos observar en su ubicacion geografica estratégica y en el incremento

del indice del desempleo.

Por otro lado, la MEFE permite identificar de acuerdo a su ponderacion de
2,8 que la organizacion esta dando respuesta oportuna a las variables del entorno,
lo que implica una viabilidad en su modelo de negocio, debido a que el valor de las
oportunidades (2,2) es superior al de las amenazas (0,59), esto refleja un panorama
positivo para la organizacion, pues los esfuerzos que realiza esta, se encuentran
sustentados y orientados bajo los parametros idéneos pueden llegar a ser fructiferos

por las oportunidades que representa el entorno de esta.

2.1.1.3. Evaluacién de los factores internos (EFI)

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

FORTALEZAS

1. Equipo humano preparado y eficaz en su trabajo. 18% 4 0,72
2. Portafolio de servicios variados y de alta calidad. 16% 4 0,64
3. Productos y servicios al alcance de todos. 15% 3 0,45
4. Fidelizacidén de los clientes. 13% 4 0,52
1. No poseer un modelo estratégico definido en sus procesos administrativos. 9% 2 0,18
2. No realizan una adecuada medicién de los indicadores de gestidn. 10% 1 0,1
3. Saturacion laboral para los colaboradores. 8% 1 0,08
4, Resistencia a cambios tecnolégicos. 6% 1 0,06
5. Percepcion del mercado como la antigua imagen balneario. 5% 2 0,1
TOTAL 100% 2,85

Tabla 7. Matriz de Evaluacion Factores Internos (MEFI)

Fuente: Quiros K. (2022)

La matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos) es un recurso usado por las
empresas para analizar las cuestiones que influyen negativa o positivamente en su

crecimiento y sustentabilidad en el mercado. Esta matriz MEFI realizada para la
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empresa Restaurante Balneario Villa Campestre nos permite identificar que el
objeto de estudio tiene un manejo eficiente en sus variables internas donde sus
potencialidades han sido aprovechadas para un posicionamiento en el mercado
fuerte, puesto que refleja un total de peso ponderado de 2,85, tanto en fortalezas
como en debilidades y un peso mayor en equipo humano preparado y eficaz en su
trabajo y un peso menor en la percepcién del mercado como la antigua imagen

balneario.

El peso ponderado se ve reflejado también de manera positiva en el
comportamiento organizacional pues las fortalezas organizacionales (2,33) son
mayores a las debilidades que representa la operacion ante el mercado (0,52), pero
a pesar de poseer un panorama alentador en su analisis de impacto externo, no se
debe confiar, se debe mejorar los puntos mas altos en los que pueden impactar la
debilidades organizacionales, para asegurar la rentabilidad del proyecto, y la
duracién de este en el tiempo.

2.1.1.4. Matriz DOFA

El andlisis DOFA, también conocido como anélisis DAFO o FODA, es una
herramienta de estudio de la situacion de una empresa, institucién, proyecto o
persona, que permite analizar sus caracteristicas internas y su situacion externa en

una matriz cuadrada.

La matriz DOFA es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los equipos
directivos a desarrollar cuatro tipos de estrategias, la estrategia de fortalezas y
oportunidades (FO), la estrategia de fortalezas y amenazas (FA), la estrategia de

debilidades y oportunidades (DO) y la estrategia de debilidades y amenazas (DA):

e La estrategia FO usa las fortalezas de la organizacion para aprovechar las
ventajas que brindan las oportunidades externas.
e La estrategia FA aprovecha las fortalezas de la organizacion para evitar o

disminuir las repercusiones e impactos de las amenazas externas.
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La estrategia DO busca superar las debilidades aprovechando las
oportunidades.
Las estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades y evitar las amenazas del entorno.



MATRIZ FODA

ol
~

FORTALEZAS-F

DEBILIDADES-D

1. Equipo humano preparado y eficaz en su trabajo.
2. Portafolio de servicios variados y de alta calidad.
3. Productos y servicios al alcance de todos.

4. Fidelizacion de los clientes.

OPORTUNIDADES-O

1. Ubicacion geogréfica estratégica.

2. Presencia de clase media.

1. Villa campestre cuenta con variedad, calidad y
eficacia en sus servicios, lo cual es de gran estrategia
aprovecharlo, con el fin de abarcar mayor cantidad de
clientes y lograr la fidelidad de ellos.

2. Aprovechar la ubicacion geogréfica de la organizacion
para atraer la mayor cantidad de consumidores posibles.

3. La clase media posee un poder adquisitivo
intermedio que les permite cubrir sus necesidades y
disponer de cierta capacidad de consumo, es por eso
que la presencia y fidelizacion de ellos mediante la
calidad del servicio ayudara a cultivar una relacion de
confianza y asi aumentar las posibilidades de fidelizarlos
como clientes, esto conllevaria a la organizacién a un
nivel de ganancias mayor.

AMENAZAS-A

1. Incremento del indice del desempleo.

2. Nuevos competidores.

3. Inseguridad en el sector.

1. Utilizar la variedad de sus servicios que se disponen al
alcance de todos, para cubrir las necesidades de los
clientes.

1. No poseer un modelo estratégico definido en sus procesos administrativos.
2. No realizan una adecuada medicion de los indicadores de gestion.

3. Saturacion laboral para los colaboradores.

4. Resistencia a cambios tecnolégicos

5. Percepcién del mercado como la antigua imagen balneario.

ESTRATEGIAS-FO ESTRATEGIAS-DO

1. Disefiar la planeacion estratégica de la empresa con el fin de ejecutar los
procesos administrativos direccionadas al cumplimiento de los objetivos
propuestos.

2. Ejecutar y analizar constantemente los indicadores de gestion con el fin de
controlar, dirigir y mejorar las acciones y resultados de la empresa influyendo
ampliamente en la toma de decisiones.

3. Con el objetivo de mantener a los colaboradores se debe mejorar aptitudes
dentro de la empresa, a fin de brindarles comodidad y motivacion, lo cual ayudara
al trabajador comprometerse, tener sentido de pertenencia y entender que el cliente
es lo méas importante de la empresa.

ESTRATEGIAS-FA ESTRATEGIAS-DA

1. Realizar estrategias publicitarias destacando la calidad en el servicio y la
trayectoria de la empresa en el mercado, para lograr un conocimiento de los
servicios que se ofrecen a la poblacion.

2. Con la llegada de nuevos competidores al mercado, la organizacién debera
analizar que servicios le brinden mayor rentabilidad y conocer cuales estan
presentando falencias para implementar estrategias de incentivacion para el
beneficio de la empresa y no permitir que los nuevos competidores tomen un
posicionamiento fuerte en el mercado.

3. Adquirir avances tecnolégicos teniendo como base las asesorias y
capacitaciones brindadas en investigacion, innovacion y desarrollo, para lograr un
mejoramiento y ventaja competitiva en cuanto a tecnologia.

Tabla 8. Matriz DOFA.
Fuente: Quiros K. (2022)
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2.1.2. Disefar un plan estratégico entorno a lo encontrado en el andlisis DOFA mediante un modelo de andlisis de fuerzas

de Porter.

Objetivo 2: Disefiar un plan estratégico entorno a lo encontrado en el analisis DOFA mediante un modelo de andlisis de fuerzas de Porter.

Actividad Responsable Involucrados Recursos Tiempo Tiempo Indicador
necesarios inicial final
Andlisis de las Karime Lorena e Administradora Humanos 25/04/2022| 30/04/2022 | Considerando la propuesta de Porter
fuerzas de Porter | Quiros Hernandez | Nidia Diaz Tecnoldgicos (1980), se establecen cinco fuerzas
e Colaboradores (computador- competitivas: las amenazas de
del restaurante internet) ingreso de nuevos competidores, la
balneario villa intensidad de la rivalidad entre los
campestre competidores existentes, la presion
de los productos sustitutivos, el poder
negociador de los compradores y el
poder negociador de los proveedores.
Disefio del Karime Lorena e Administradora Humanos 02/05/2022| 07/05/2022 |Diagrama de las Cinco Fuerzas

modelo de las

cinco fuerzas de

Porter

Quiros Hernandez

Nidia Diaz
Colaboradores
del restaurante
balneario villa

campestre

Tecnologicos
(computador-

internet)

Competitivas de Porter para el
Restaurante Balneario Villa
Campestre.

Tabla 9. Plan de accion segundo objetivo especifico.

Fuente: Quiros K. (2022)
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2.1.2.1. Analisis de las fuerzas de Porter

El Restaurante Balneario Villa Campestre se encuentra ubicada en el sector de
alimentos, actividades recreacionales y alquiler de eventos, donde se enfrenta a
unas fuerzas competitivas, por tal razon, se deben contemplar las oportunidades o
amenazas que se pueden presentar desde el analisis del mercado y las empresas
gue brindan los servicios con las cuales interactua. El analisis de fuerzas de Porter
brinda la posibilidad de poseer un panorama competitivo y amplio sobre la
operatividad de la organizacion y su influencia en el mercado, como lo indica (Costa
Rico, 2018), por tal motivo es necesario comprender el funcionamiento del entorno,
asi como la medida en que sus fuerzas se relacionan con las organizaciones y

afectan sus formas de operar.

Las fuerzas de Porter se estudian desde las perspectivas que impactan

directamente a la organizacion y se analizan desde los siguientes puntos de vista:

1. Amenazas de nuevos competidores: Segmentaciones del mercado que
dependen de las barreras de competencias, huevos competidores pueden
acceder a este mercado o no.

2. Rivalidad entre competidores: El posicionamiento de la organizacion y de
los competidores frente a su competencia en el mercado.

3. Poder de negociacion de los proveedores: El impacto que poseen los
proveedores en los productos ofertados y la dependencia de la operatividad
organizacional por parte de estos.

4. Poder de negociacion de los clientes: Lo atractivo que resulta el
segmento del mercado para los consumidores y si este puede ser sustituido
0 Nno.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Segmentacion atractiva

del mercado donde las barreras de entrada son faciles.
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Para el caso de la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre, se presenta el

analisis observado en la tabla 10.

= = = = =
8 S| Auaamenazape (S|  Auopoperbe  |S|  AtopoberDE |2
ALTARIVALIDADENTRE | £ | ALTAAMENAZADE | & 2 . 9 9
< < PRODUCTOS o | NEGOCIACION DELOS | = | NEGOCIACIONDELOS |
LOS COMPETIDORES O |NUEVOS COMPETIDORES| © (@) (@) o
= = SUSTITUTOS = PROVEEDORES = CLIENTES =
> > > > >
Numero de Cantidad de productos
] 1 |Nivel de precios 1 . B 1 |Cantidad de proveedores| 1 | Nivel de organizacién | 0
competidores sustitutos
Tamafiio de los . . . Aceptacion de productos Concentracién de . . -
) 1 [Nivel de inversiones 0 . 0 1 | Nivel deinformacién | 0
competidores sustitutos proveedores
Crecimiento del sector 0 |Economia de escala 0 Varlfadad de articulos 0
sustitutos
Diferenciacién del . Estructura de canales de
1 |Lealtad de los clientes 0 . 0
producto distribucion
Concentracion del 0 |Expertirse acomulado 1 Servicios de distribucién | 0
mercado
Elasticidad del producto | 1 A.cce.so a.c’anales de 0
distribucion
Barreras politicos-legales| 0
PROMEDIO 0,7 0,3 0,5 0,4 0

Tabla 10. Analisis Fuerzas de Porter.

Fuente: Quiros K. (2022)

INDICADORES

IMPACTO POSITIVO 1

IMPACTO NEGATIVO 0

Tabla 11. Indicadores de Valoracion.

Fuente: Quiros K. (2022)
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La ponderacion reflejada en el analisis de fuerzas de Porter brinda directamente un
punto de vista amplio sobre la competencia en el mercado, por ende, se pueden

observar los siguientes puntos:

1. El mercado del sector cuenta con una rivalidad entre competidores estable
(0,7) pues en la suma de factores indica un equilibrio en el resultado, esto
debido a que los competidores sectoriales de la empresa son pocos y esto
ya estan establecidos en el mercado al igual que la organizacion, y la
propuesta de la organizacion intenta dar una fusion entre tendencias actuales
de esparcimiento aprovechando la elasticidad del producto y el mercado
emergente en este.

2. Se cuenta con una amenaza de nuevos competidores realmente baja (0,3)
esto entorno a los factores que influyen directamente sobre la economia
Rosariense y sus impactos politico-econdmicos ligados a los problemas
fronterizos los cuales afectan al municipio, aun asi a pesar de que esta clase
de productos llega a convertirse de cierta manera en tendencia por los auges
creados por las redes sociales y la sociedad informatica, por ende el
surgimientos de nuevos proyectos similares en el sector que enfoquen el
mismo mercado, tiende a tener una baja amenaza para la organizacion.

3. Si se cuenta con una amenaza directa de producto sustitutos que pueden
llegar a influenciar la competitividad de la empresas, esto entorno a las
nuevas tendencias que trae consigo la cultura actual, actividades como el
glamping, gastro-bares exclusivos, centros de eventos, pueden llegar
impactar de cierta manera la empresa, pero si esta directamente actualiza
sus productos y los adapta directamente a las tendencias de consumo del
mercado, puede esta disminuir el impacto generado por estos productos
sustitutos.

4. En cuanto al poder de negociacion de proveedores, la ventaja de ubicarse en
un sector fronterizo es la lata gama de proveedores en competencia, lo que
indirectamente beneficia a la organizacion.

5. En cuanto al poder de negociacion de los clientes, estos cuentan con la
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transparencia de la organizacién y los precios justos para los servicios
prestados, por ende, los resultados entorno a los ponderados establecidos

poseen un impacto de equilibrio para la competencia organizacional.

2.1.2.2. Diagrama de Porter

Los diagramas de Porter, determinan una vision grafica de los impactos que influyen
directamente sobre la competencia organizacion, en la ilustraciéon 6. Se puede

observar el diagrama para la empresa Restaurante Balneario Villa Campestre.

e Participacion economica en
el PIB regional un 25% del
sector de hoteleria 'y
propuestas gastronomicas.

®Region caractizada por la
produccion agropecuaria y
la mineria.

Nuevos
competidores.

¢ 12 propuestas similares en
el drea metropolitana de
Cucuta.
- *4 propuestas en el sector
y regional.

¢ Crecimiento problacional del
8% segun el plan de
desarrollo de Norte de
Santander.

e Tasa inflacionaria regional
de 10,04%.

¢ Flujo alto de personas
producto de la actividad
fronteriza.

Poder de los
clientes

¢ Alta competencia de PYMES
de distribucion en el sector
debido a la ubicacién
fronteriza del
establecimiento.

Poder de los
proveedores.

¢ Actividades de Glampin.
eGrandes Hoteles en la
region.

Productos .
: * Propuestas gastronémicas
sustitutos. N
de experiencia.
eFincas.
* Museos.

llustracién 6. Diagrama de fuerzas de Porter.

Fuente: Quiros K. (2022)
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Objetivo 3: Categorizar las variables que influyen directamente en la competitividad organizacional.

balneario villa

campestre

Actividad Responsable Involucrados Recursos Tiempo Tiempo Indicador
necesarios inicial final
Elaboracion de Karime Lorena  |o Gerente Humanos 09/05/2022 | 14/05/2022 |Elaboracion de los modelos
modelos Quiros Hernandezle Administrador Tecnoldgicos estratégicos enfocados
estratégicos e Colaboradores (computador- directamente en los servicios de
del restaurante internet) valor agregado, los cuales presta
balneario villa la organizacion.
campestre
Disefio del mapa Karime Lorena | Gerente Humanos 16/05/2022 | 21/05/2022 | Mapa estratégico entorno a la
estratégico Quiros e Administrador Tecnol6gicos participacion en el mercado de los
Hernandez e Colaboradores |  (computador- servicios que presta la empresa.
del restaurante internet)

Tabla 11. Plan de accion tercer objetivo especifico.

Fuente: Quiros K. (2022)
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2.1.3.1. Estrategias.

Partiendo de los factores encontrados en los analisis realizados a los contextos
organizacionales de la empresa, se decide tomar un modelo estratégico enfocado
directamente en los servicios de valor agregado, los cuales presta la organizacion,
enfocando los esfuerzo en un mayor nimero de visitantes y flujo de clientes en el
centro campestre, dando un modelo de fidelizacién, adicionalmente se elabora un
mapa estratégico entorno a la participacion en el mercado de los servicios que

presta la empresa.

2.1.3.2. Estrategia de diferenciacién

2.1.3.2.1. Objetivo

Fortalecer el servicio brindado mediante la implementacién de los servicios

ofrecidos al cliente en el Balneario Villa Campestre.
2.1.3.2.2. Responsable
Gerente, Administrador y personal de Balneario.

2.1.3.2.3. Estrategia de diferenciacion

Estrategia de diferenciacién
Tactica
1. Disponer de servicios de

Descripcion
Considerando que el Balneario es un centro

valor agregado al ingreso
del establecimiento

recreativo dando un obsequio con el pago de la
entrada al balneario, ya se Snack, o bebida que
motive al cliente a cancelar el ingreso al
establecimiento.

2. Brindar servicios de
eventos que abarquen un
mayor horario y fomenten
servicios culturales en la
region

Generar espacios culturales en conjunto con
organizaciones gubernamentales, que fomente
la cultura de la regién y llame publico, que
permita dar una imagen positiva del
establecimiento y marca huella en la region.
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3. Posicionar el lugar en Una de las grandes tendencias tiende a ser a

plataformas digitales facilidad con que se pude abordar mercado
desde la red, por ende, la posicion de la empresa
Restaurante Balneario Villa Campestre en
plataformas como Trivago tripadvisor, etc, da un
plus mayor en la manera en como se abarca el
mercado.

Tabla 12. Estrategias de diferenciacion.

Fuente: Quiros K. (2022)

2.1.3.2.4. Meta

- Incrementar un 15% la asistencia de personas en el Balneario.
- Incrementar un 70% en retorno y fidelidad de nuevos clientes.

2.1.3.3. Estrategia de enfoque o especializacién

El enfoque de analisis del modelo interno refleja los problemas operativos de la
organizaciéon abarca, el alcance del producto y la identidad que posee la
organizacién como balneario, por ende, a continuacién, en la tabla 13. Se denotan

las estrategias de enfoque entorno a estas problematicas.
2.1.3.3.1. Objetivo

Fomentar una imagen organizacional positiva al publico, enmarcando un valor

agregado como marca en la organizacion y generando fidelizacién en el cliente.
2.1.3.3.2. Responsable

Gerente, administrador.

2.1.3.3.3. Estrategia de enfoque

Estrategia de enfoque.

Tactica Descripcion

Identidad Gastrondmica Enfocar una carta gourmet con identidad local y
regional, soportada por analisis de Ingenieria del
menu, abordando las opciones que generen
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mayores impactos en el mercado y en la
rentabilidad del mendu.

Promocionar eventos en las
instalaciones

Promocionar eventos de integracion empresarial
en las instalaciones, con servicios
gastrondémicos, de catering y de ocio, mediante
estrategias de marketing digital.

Ofrecer Cortesias en fechas

especiales

Cumpleafios)

(Aniversarios,

Entregar entradas de cortesia o cocteles de
cortesia para personas que se encuentren
festejando sus fechas especiales.

Generar campafa
imagen organizacional

de

Establecer un concepto especifico para la
empresa Restaurante Balneario Villa Campestre,
dando asi una imagen propia en el mercado
regional.

Tabla 13. Estrategias de enfoque.

Fuente: Quiros K. (2022).

2.1.3.3.4. Meta

Fomentar un modelo de imagen organizacional.

Aumentar el porcentaje de segmento de mercado abarcado a un 50% del

area metropolitana



2.1.3.4. Mapa estratégico

Estrategia Objetivo

Fortalecer el servicio brindado

en la empresa Restaurante
Balneario Villa Campestre.

Estrategia de diferenciacion

Fomentar una imagen

generando fidelizacion en el
cliente.

Estrategia de enfoque o especializacion

Tabla 14. Plan Estratégico.
Fuente: Quiros K. (2022)

mediante la implementacion de
los servicios ofrecidos al cliente

organizacional positiva al publico,
enmarcando un valor agregado
como marca en la organizaciény

Acciones

Considerando que el Balneario es un centro
recreativo dando un obsequio con el pago de la
entrada al balneario, ya se Snack, o bebida que
motive al cliente a cancelar el ingreso al
establecimiento.

Generar espacios culturales en conjunto con
organizaciones gubernamentales, que fomente
la cultura de la regiény llame publico, que
permita dar una imagen positiva del
establecimiento y marca huella en la region.

Una de las grandes tendencias tiende a ser a
facilidad con que se pude abordar mercado
desde la red, por ende, la posicion del balneario
en plataformas como Trivago tripadvisor, etc, da
un plus mayor en la manera en cdmo se abarca
el mercado.

Enfocar una carta gourmet con identidad local y
regional, soportada por andlisis de Ingenieria
del menu, abordando las opciones que generen
mayores impactos en el mercado y en la
rentabilidad del men.

Promocionar eventos de integracion
empresarial en las instalaciones, con servicios
gastronémicos, de catering y de ocio, mediante
estrategias de marketing digital.

Entregar entradas de cortesia o cocteles de
cortesia para personas gue se encuentren
festejando fechas especiales o los
cumplearieros del lugar.

Establecer un concepto especffico para el
balneario, dando asi una imagen propia en el
mercado regional.

Audiencia

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Cliente

Indicadores

ansadwe) e|IA ouesujeg
alueINEISaY |e SaIUBID 9P 0UI0)al Bp 3JIpU|

Indice de tasa de consumidores semanal

Meta

Incrementar un 15% la
asistencia de particulares al
Restaurante Balneario Villa

Campestre

Incrementar un 70% en
retorno y fidelidad de
nuevos clientes.

Fomentar un modelo de
imagen organizacional.

Responsable

ansadwe) e||IA oLeaujeg alueinelsay
19p reuosiad A JopeisIuIWPY ‘S1UdI9D)

lopensiuiupy A sjuales
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2.1.4. Crear indicadores de gestion que brinden a la organizacién un estado general de esta, entorno a su

competitividad.
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Objetivo 4: Crear indicadores de gestion que brinden a la organizacion un estado general de esta, entorno a su competitividad.

Actividad Responsable Involucrados Recursos necesarios Tiempo Tiempo Indicador
inicial final
Diagnéstico y disefio | Karime Lorena e Administradora Humanos 23/05/2022| 04/05/2022 |Indicadores de
de indicadores de Quiros Hernandez | Nidia Diaz. Tecnoldgicos gestion.

gestion.

e Colaboradores del
restaurante
balneario villa

campestre.

(computador- internet)

Tabla 15. Plan de accion cuarto objetivo especifico.

Fuente: Quiros K. (2022)




2.1.4.1. Indicadores de gestion.

69

Factor Clave de éxito. Indicador Formula Meta Evaluacioén
Fortalecer el servicio
brindado mediante la Indicador de servicio:
i 4 Py * Numero de reservaciones realizadas
implementacion ~de los i " g asa de — +100  50% SEMANAL
servicios ofrecidos al cliente consumidores semanal Numero de mesas disponibles
en la empresa Restaurante
Balneario Villa Campestre.

Indicador de impacto:
Fomentar una imagen indice de retorno de . .

. . " . Cantidad de client t d

organizacional positiva al clientes a la empresa aTllC.l ecwn. es retorna 05*100 60% TRIMESTRAL
publico. Restaurante  Balneario Cantidad de clientes al mes

Villa Campestre.
Generar un valor agregado
en la organizacion y
fidelizacién en el cliente.

Crear un valor agregado

i i6 Calificacion postiva del servicio
en la organizacion, f p 100 20% MENSUAL

generando fidelizacion en
el cliente.

Calificaciéon negativa del servicio

Tabla 16.Indicadores de gestion.

Fuente: Quiros K. (2022)
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Conclusiones

Una vez desarrollado el presente proyecto de investigacion se llega a las siguientes

conclusiones:

El balneario Villa campestre es un centro recreativo que a pesar de ya poseer
una trayectoria marcada en el mercado Rosariense, este tiene el potencial
geografico para abordar un segmento mucho mas amplio de mercado,
permitiéendose asi mismo aumentar sus utilidades mediante el
aprovechamiento de su infraestructura fisica y Ubicacion geografica.

Las fortalezas encontradas en los analisis realizados resultan tener un
caracter solido, pero pese a ello el crecimiento de la organizacion como
referente y marca regional no posee un impacto significativo el cual es una
variable importante en esta clase de mercado.

El contexto geopolitico global y regional tampoco ha favorecido a este
mercado, pues los estragos ocasionados por el confinamiento generan bases
negativas en esta clase de negocios, de igual manera a pesar de esta
ubicado en una posicion estratégica idonea, el contexto geopolitico regional
de inversibn y migracibn juega de manera negativa entorno al
emprendimiento.

Por ende, las apuestas diferenciadoras que generen un valor agregado y se
les brinde el modelo de seguimiento idoneo para el desempefio de sus
indicadores, resulta ser una salida de estabilidad y crecimiento para la
organizacién, debido a que, por medio de la identidad y la estructura, pueden
generar una mayor posicion regional, abordando efectos positivos en la

economia de la empresa.
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Recomendaciones

Se le recomienda a la empresa:

1. Realizar pruebas pilotos para las estrategias propuesta mediante una
metodologia secuencial analizando el comportamiento del mercado de
manera objetiva.

2. Abordar estrategias de valor agregado resulta sumamente importante
cuando se cuenta con un modelo de negocio que depende directamente del
servicio.

3. Generar eventos culturales que permitan la recaudaciéon de fondos ayuda a
tener un acercamiento directo con el publico, y el contacto con ONG o
entidades territoriales facilitan el abordaje de estos espacios.

4. Para la aplicacién directa de los indicadores se necesita el levantamiento de
datos de ingreso y retorno de clientes en el establecimiento, para la facilidad
en la recoleccion de estos datos se puede implementar Software de
facturacion en el establecimiento, puesto que estas herramientas ayudan en
el seguimiento de clientes, consumos, platos y servicios en tendencia, lo que

facilita el analisis del impacto de la carta y el servicio brindado.
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Alcances de la practica

La practica profesional como trabajo de grado es fundamental y muy
importante, ya que ayuda a poner en practica los conocimientos y habilidades
adquiridos durante el proceso de formacion en la universidad y por ser el primer

acercamiento al mundo laboral.

En relacién al alcance de la practica profesional, se logré6 desempefiar las
funciones asignadas en la empresa RESTAURANTE BALNEARIO VILLA
CAMPESTRE, donde se colaboré con el disefio de la hoja de membrecia de la
organizacion, la actualizacion de las cotizaciones realizadas para la organizacion de
eventos y el manejo de las mismas, la implementacion de marketing digital,
mediante las redes sociales como Facebook e Instagram, actualizacion de
documentos legales, control de facturacion y pagos a proveedores/colaboradores y
demas funciones de la empresa. Durante este periodo de tiempo pude adquirir y
reforzar conocimientos administrativos, generar y presentar tablas, graficas y deméas
afines en la carrera, permitiéndome alcanzar mis habilidades comunicativas, el

compromiso, la responsabilidad y sobre todo la adaptabilidad al entorno laboral.

Fue una experiencia agradable poder realizar la practica profesional en la
empresa Restaurante Balneario Villa Campestre, dado que me acogieron en el seno
de su familia, para adquirir nuevas experiencias y conocimientos y sobre todo por
permitirme contribuir al crecimiento de la empresa y apoyarme en mi desarrollo

profesional y vida personal.
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